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Planteamiento del Problema

La falte de un AManual de Organizacion en el drea de Crédito y Cobranzas es un
problema . grave, ya gque ha originado principalmente que no exista una adecuada
organizacion al no establecer las_finciones, obligaciones y niveles jerdrquicos del drea en
p(li‘licular: ademds de que no hav fluidez. de informacion, lo cual denota mala
comunicacién; asi como también se da la duplicidad de funcioncs en donde no se

especifica claramente las actividades-a d iperiar, tray {o con esto un gran problema

para el cumplimiento optimo de . estas; se denota también un conflicto en la _toma_de

decisiones por no estar bien” establccidas las lineas de autoridad, motivo por el cual es

sumamente wrgente laborar wun  mi ! de organi: ion ‘en el drea de crédito y

cobranzas de una cmpresa de cosméticos, desprendicndose con esto la siguiente pregunta

de investigacion:

£Qué pasa en una empresa que carcce de un ! de organi: ion?.
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Objetivo

Elaborar un Manal de Organizacion para incrementar la eficiencia en el drea de Crédito

v Cobranzas en una empresa de cosméticos.
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Hipotesis

Un M ! de Organi: iGn incr tarc la eficiencia cn el drea de Crédito y Cobranzas

en una empresa de cosméticos.
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Introduccion

Introduccion

lLa claboracién decl presente trabajo tienc como finalidad principal proponer un
Manual de Organizacién como un instrumento Gtil que podra ser aplicado en cualquier tipo

dc organizacién, teniendo como objetivo incrementar la efectividad dé'la 'misma;. ya que

éste facilita ¢l desarrollo y buen funcionamiento de un drea cspeciﬁéa ° dc tc;gas' uﬁucllas
que formen a la organizaciéon. g s :

El Manual de Organizacién es un instrumento de gran ‘ubtivlidadr.‘por;]u;: a'ilruvés de
éste se podri obtener una amplia y bucna comunicacién; ya qu@: ‘cn el sc prcsﬁnta y nos

transmite informacién que debe ser eficaz para el buen funcionamiento de todas las areas de

la organizacién.

Por todo lo antes mencionado y para tener un panorama mas amplio sobre lo que
trata ecste trabajo de tesis, cs nccesario quc‘sc de uh:; cxpl‘icaci’én delo :qqc es la
administracion, cuiles son las caracteristicas 'por. las q‘uc se distinguc, qué es lo quc'
persiguc la administracién y cuil es su lmponancm dcntro de una orgamzacwn. ) :

Se cncontraran diferentes conccptos con el ﬁn de dar un: chor cnfoquc y.

comprendcer ¢l surgimicnto del proceso admlmslmnvo, asi como los dlfcrcnlcs modclos del

proceso que podemos encontrar; dc csta manera se mucstra al lcclor,'y él a’su’vez podn’a

tomar a su eleccién que modelo es mis conveniente -aplicar cn:una organizacién” de

acuerdo a las necesidades que tenga. Sc dara cuenta de que cste proceso ¢s una sccuencia

ordenada para lograr el adecuado funcionamiento y la efectividad de cual‘quier lipb de

organizacion y quc ademas esto s¢ logra a través del uso de cuda una de las fases que



Introduccion

integran dicho proceso. Lo descrito hasta ¢l momento es con cl objetivo de hacer un anilisis

que permitirda ubicar el' Manual de Organizacién dentro de una de las fases del proceso

administrativo. :

Sc da también una clasificacién de los manuales administrativos, los cualcs ticnen

como - funcidén principal el ser un recurso formal para todos y cada uno de los tipos dc

organizacioncs, porque contienen las instrucciones clementales para que funcionen de

manera adecuada y cficiente todas las dreas existentes cn una organizacion; por lo que se

hace cada vez mas importante ¢l uso de dichos manuales como una herramicnta de apoyo y

consulta. :

Se muestran cuales son los aspectos quc debemos contemplar para:la elaboracién

dcl manual; ademias como ya s¢ menciono anteriormente’ de la’ clasiﬁcag:io’ri dec 'los

manuales, con la cual tenemos las bases para hacer la . propuesta ‘deli Manual - de

Organizacién para ¢l drea de crédito y cobranzas dentro de una empresa de cosméticos.

Dcbido a que dicha empresa no cucnta con un manual, sufre de.varias deficiencias
en el arca de crédito y cobranzas, esto .en el sentido de que no’:existen . politicas; ni
cstablecimiento de funciones y obligaciones. Por csta razdn es que de mancra urgente debe

claborarse dicho manual para esta empresa.

[N]




CAPITULO 1

Importancia de la_Administracion en las
Organizaciones




Importancia de la Adninistracion en lis Organizaciones

1.1 Concepto de Admi_ﬁistracién

Antes de estab]cccr: un concepto de administracidn, se decben analizar ‘varios
conceptos de dil‘crémcs autores, sintetizarlos, compararlos, y cstablecer las bases para
entender-lo que és la administracién; sec vera que algunos autores la conceptualizan
como un lécnica‘y hay quien establecc las bases para una ciencia o incluso legan a

compararla con cl arte.

v de minislr(iliO' que

La palabra “Adminislmcibén' sc forma dc] prcﬁJo (ul hac

a su vez vxcne de numsler. vocnblo compucslo dc nmms, comparauvo de inferioridad.

La cumologm dc mmlstcr, cs opucsta ala dc nmglster de m'lg,ls. comparatxvo de

supcnondqd.

Entonces si: magister (mngistrado). mdlca una - funcnon dc prccmmcncxa o

autoridad, el que ordena o dirige a otros en una funcnon' nnmslcr cxprcsa lo contrario:

subordinacién u obcdicncm. cl quc realiza, una’funcién bajo cl mnndo de’ olro. o

Etimoldgicamente tenemos Ia idea dc quc ln Admmxstr.:cnon se rcﬁcrc a. una

funcién que sc desarrolla bajo ¢l mando de olro, dc un scrvu:uo quc se prcsh.



- Importancia de la Administracidn en fas Organizaciones

Sin cmbargo a continuacién. vercmos los conceptos dados’ por: los siguientes

autores: ) R

El autor Gcorbc R Tcn-y concxbc aila admlmstmc:on como un proccso,

Por cjemplo, Bench afirma que Ia administracién “tiene un pl_'O’péSi»!O y para llegar

a el debe haber previamente un plancacién y ejecutarla de manera cficiente.

Terry. Geo

Principios de admmistracion. Editonal CECSA, pag. 22.
? Reyes Punce, Agustin, de emyp

1* parte. Gdvonal Lumusa, México 1997, pag.16




Importancia de fa Administracidn en fas Organizaciones

Miecntras que Harold Koontz y Cyril O’Donnell, consideran a la administracién

como: - ‘“la direcciéon de-un organismo social v su efectividad ern-alcanzar sus

objetivos. fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes ™. 4

Koontz y O'Donncll sciialan que la administraciéon va o depender simplemente de
la habilidad que tengan los integrantes de un organismo para dirigir. eficientemente

tanto los recursos humanos y materiales de dicha organizacién.

Por su parte, Morstein’ Marx la concibe  como: “toda accia/rencuminada a

convertir un propdsito - en realidad positiva®. ‘‘es un ordcnamlenla st.\‘.'emauco de

lios 3 el uso caletlado de recursos aplicados a la real Z

un proceso para que rcalimente sea una bucna admxmslracxon y E CS!ZI manerd lobrar

los objctivos plunteados.

Henry Fayol, considerado como' el padre de la administracién modema, dice que

“administrar es prever. organizar, mandar, coordinar y controlar".’

* Rnycs Pance. Agustin . Administracicén de cmpms..s 1° parte. Editorial Lunusa, Méxica (997, pig.16
) ECASA. pig.$

* Rodriguce Valencia. Joaquin.
* Idem ant., pag. 4




dmportancia de fa Administracién en las Organizaciones

Con estc autor se ve la diferencia con respecto a los autores anteriores; Fayol

describe a .la administraciéon con cinco ctapas, las cuales.cada una de ellas pucde

enumerar a su vez varios clementos que va a hacer posible dicha administracién.

Por cjemplo, Agustin Reyes Ponce considera la'administracién como una técnica,

¥ la conceptualiza como ‘¢! conjunto ; sistemdtico - de reglas para lograr la maxima

eficiencia en las formas de estructurar y manejar un org

la que sc debe llevar a cabo el proceso con el cual se van a lobmr los ob_)cuvos dc

una organizacién de una mancra mas cficiente. STt

Por otro lado, para Isaac Guzméan Valdivia “es! la zhrccc:on -eficaz de las

actividades v -la colaboracion de otras persauas para b deter

resultados *".” P S R T | :

En estc concepto vemos que” Valdivia remarca. la- importancia que' tienc la
colaboracion ‘'de las personas en las-actividades para lograr los objctivos planteados,
es dccir, el trabajo en equipo en cualquier. organizacién, guiado de una-forma

adecuada va a facilitar 1a obtencion de los resultados csperados.

* Reyes Ponce, Agustin Aduumslrncn&n dc crnprc(.n 1~ l'm(c Lllllun:l Limusa, México 1997, pig. 20
T Manch Galindo, Lourdes. rial Trllas, México 1992, pag 28




Importancia de {a Administracion en las Organizaciones

Para Lourdes Miinch Galindo es “‘el esficrzo coordinado de un grupo social para

s
obtener un fin con la mayor eficiencia y el menor esfi uerzo

Al igual quc Valdivia, Minch  Galindo - concibe ' de’ gran importancia la
coordinacion del esfuerzo hul'nuno (el ilmbajo en equipo) para llegar a los objetivos

planteados de manera cficiente y con el menor esfucrzo.

Por otro lado, la udlx1inis;rnci6n como ciernicia *‘es una ciencia social que persigue

la satisfuccion (Ie ob_/cllvos instituci / por_ dio un mecanismo de operacion’y a

través del esfi erzo Immuno ', scgun J Anlomo chandc/ Arena.

Estc conccmo mucstra a l'x admlmslracmn como la ciencia que. pucde scr

adoptada por cualqulcr orgamzncxon con cl ﬁn dc cumphr cficaz y sausf‘nclormmenlc

los ObjellVOS que se propongan alcanzar. ; I

Por altimo, la' M.A. Sandra Luz Gonzilez Ldpez concibe a-la administracién
como “La ciencia que estudia y coordina los recursos hwumanos, materiales y

recnologicos para lograr la méaxima eficiencia'®

Trillas, pag. 25

‘ Munch Galindo, lourdes. F de

L pag. 23
2 1 npcr. Sandra Luz. Apuntes de Si i . i de E: Superi s (LINANM) 2002,




esultado. C:fecnvnla(l

un ah_/cl:va ya quc la ad 1m lracuor csla cnt‘oc.xda a o;,ra un

porque las,, cosas cben haccrsc blcn' grupo soc:a porquc para ‘que - exista la

admmustracuén cs ncccsano quc cste dentro de un grupo dc pcrsonas. es dcclr, que
exista l.x colaboracxon de grupo (lraba_]o en cquupo). caardmar:wn ya quc sc requiere
la combm.xclon de los diferentes recursos que intervienen para cl log,ro del objeuvo' Yy

productividad porque es la obtencion dec los chorcs rcsulmdos con el mlmmO'

csfuerzo. Los conceptos como tales son vilidos para toda clase dc admlmstrac:on yn

sca privada, ptiblica o mixta; y para toda cspecic de orgamsmos. ya scan mdustnales,

comcrciales o de servicios.

De los conceptos analizados anteriormente se desprende que:
“La Administracion es la coordinacién de todos los recursos humanos, materiales
¥ tecnologicos a través de la planeacidn, organizacion. integracion, direccion -y

comtrol, a_fin de alcanzar la mdxima eficiencia *.



1.2 Caracteristicas de In- Admini '(ralci('m

Imgurtancv‘é de la Administracidn en fas Organicaciones

La administracién pucdc tcncr una bran czmudad dc camclcnsucas depcndxcndo

del autor que la tratc. Por cJemplo Gcorg,c R. Tcrry eslablccc las srguxcn(cs

caracteristicas de la adm:mslracuon'

La administracicon sigue un propo’silb. Es decir, un objetivo ya sea general o

especifico.

La administracion. cs wn mclllo nolable pm'a Lyercer un verdudera impacto
en la vida humana. La admlmstmcién mﬂuyc cn su mcdlo amblcnlc.

La a(lminis!rac:on»csla asociadq usua((nen(e con Io; esﬁler?-.os de grupo.-Ya
qiie todo organismo pretende. lograr determinados dbjcli\'osr‘pzira lo cual s¢

requierc de un grupo de personas para alcanzar dlchos ObJC(IVOS :

La administracion se logra por. con y mediante Ios esfuerzos de atros.

La administracion es una actividad, y no una persona o grupo dc personas.

La cfectividad administrativa requiere del uso dc ctcrlos conoumlenlos,

aptitudes y prdacticas. La habilidad y ¢l conocimiento ,es,imponantc para

cumplir con un trabajo asignado.

La administracion es intangible. Su presencia es notable por los resultados

dc la misma.

Los quc practican la administracién no son nccesariamente los propietarios

de la empresa.'!

"' George R. Terry, Principios de administracion, Editorial CECSA, pig. 20



partes existen simultincamente.

&) Amplitud de ejercicio.  Sc - aplica.en; todos los niveles d"subsistemas de una

organizacién formal.

¢) Especificidad. Aunque la admmlslmclon se auxnlm dc otras cuencms tienc
caracteristicas propias que le proporcmndn su caracter cspccxﬁco.; '

f) lwerdisciplinariedad. La admmlstrm:lonrcs aﬁn a lodas aquellas ciencias
relacionadas con la cficiencia del trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos sc adaptan a las necesidades propias

2)
de cada grupo social en donde sc aplican. Lo que quiere decir que la rigidez es
inoperable. '?

' Munch Galindo, Lourdes. Fo de A . Ed Tritlas, México 1992, pag. 27.
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Agustin Reyes Ponce, por su parte, le da a la administracion las cnmc‘lcfislicus
de universalidad, especificidad, unidad lcmporal y unidad Jcrarquxca."

Universalidad. El fendbmeno administrativo se da donde qulcra que existe un

organismo social, porque cn el tiene siempre que existir coordlnacnon sistematica
de medios. La administracién se da cn ¢l Estado, en cl cje'rcuo.cn las empresas,
cn socicdades religiosas, cte..

Especificidad. Aunque la administraciéon en una empresa va sicmpre acompaiiada
de otros fendmenos de distinta indole como las funciones econémicas, contables,
productivas, juridicas, ctc.; ¢l fenémeno administrativo es especifico y distinto a
todos los que lo acompafian. Podemos ver a una persona ue es un excelente
ingeniero de produccidén, pero vemos a esa misma persona que es pésimo
administrador.

Unidad temporal. Aunque se dislingmi elapns. fnscs y clementos en lo

administrativo, vemos que cn lodo momcmo dc la wda de una en]prcsn se cslnn

dando, en mayor o menor grado, ya sean todos o la mayona de los elementos

administrativos.

Unidad jerdrquica. Todos cuanlos llcnen caractcr dc_]cfcs en un org,amsmo social,

participan cn distintos 5rndos Y modalldadtﬁ dentro de Ia admxms(rac:on.

3 Reycs Ponce, Agustin.

de 1. Parte, E. I Limusa. México 1997, pag. 27
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Como sc podri ver cada uno de los autores aqui mencionados, pucden enumerar
difercntes caracteristicas de acucrdo al su propio conceplo de administracién, pero en
algo que coinciden los autores es que la administracién es universal, ya que sc puede
aplicar a una micro, pequeiia, mediana y grande empresa; y de cualquier giro, sea de

caracter comercial, de scrvicio, religioso, politico, de beneficencia. ete..
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3 Modelos de I’roccﬁ) Administralivo

Es |mporlanlc mencionar que par'l quc exista’ una buena ndmnmslmcnon hay que

seguir un proccso'b cu.:] mdlc.1 que’es: una seric de l‘ascs de un- fenémeno,

lralnmlcnto dc Ia nformac on..conJunlo dc fascs sucesivas ‘dc un' fcnémcno

1. Preveer . Accién que consistc en vnsuuh?ar cl l‘uluro detcrmmando técnicamente

si es posible lograr lo que se desea  y cn lr<\7ar el progr'\ma dc accnon.

* Colunga Divila, Carlos. Modelos Ad . pag. 123




aulondades Jcrarquids fum:loncs y rcsponwblhd.:des a f'n de

cslablcclcndo i

sc va hacer cl lmbn [}

Mundnr. Cons:slc en g,ular y oncnlar a lns personas para quc I_'g’av'n g cl:_lrabajo en

forma cs(ablccnda.

Coordlnnr. Lo cudl consiste en organizar “‘las acciones de cada miembro’ y de

cadu grupo para quc realice del modo mas cficaz los planes senalados.

Controlar. Establecer los sistemas técnicos que permitan medir los resultados en

relacioén con lo esperado.

1.3.2. Modelo del Proceso Administrativo de Frederick W. Tavior

El proceso administrativo establecido por Taylor consta de las siguientes cuatro

fases:'®

W

Planeaci6n. . La cual consiste cn sustituir en el trabajador. la improvisacién. La

anterior cr;| una necesidad muy apremiante cn los principios del presente siglo.
l'rcpnrnéiﬁn. Quec implica entrenar a los trabajadores y disponerlos para vque
produzcan ¢l maximo posible, de acuerdo a su capacidad personal.

Control. Consiste en vigilar cl trabajo para cerciorarse de quec esta siendo
cjecutado y de que sc hace en la forma establecida.

Ejecuciéon. Para ¢l dircctor general consiste en distribuir las responsabilidades

del trabajo.

* Cotunga Davila, Carlos, Modelos Admmstrativos. Editorial pag. 124
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1.3.3. El Proceso Administrativo tle Aguslln Reves I’once

Reyes Ponce sigue la dlvisnon dc Fayol descomponlcndo tzm solo la prc\'lslon en

dos clementos: prev:slon y plnnencnon. Adcmas para cnlcndcr cnda una de las

difercntes etapas podemos haccmos Ias Slgulcnlcs prcsumas p.xra respondcr a cada

una de cllas,

Prevision: responde a la pregunta aqﬁé pqédc hacerse?
Plancacion: ;qué se va hacer?

Organizacion: {cémo se va hacer?

Estos tres clemientos se reficren a la fase mc&inicxl.
Integracién: jcon qué se va hacer?

Dircccion: se refiere al problema: ver que sé hnga.

Control: investiga cn concreto (,como se¢ ha realizado?

Estos tres clementos se encuentran deniro de 1 fasé dinamica de ln administracion.'®

Elementos de la Mecdnica Administra

a) Prevision. Consiste en la determinacién de lo que se desea lograr por medio de

un organismo social, la investigacién y valoracion de cuilces serin las condiciones

futuras cn que dicho organismo habra de encontrarse, hasta determinar: los

diversos cursos de accion posibles.

H i=. Parte. Limusa. México 1997, pag 61

* Reyes Ponce, Agustin. de
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La previsién comprcndc trcs x.l.:pd%

b)

Oljetivos. A esl.x cmpd le :orrcsponde Fjar Ios Fncs que pcrsns,uc la

organizacién.:,

Im'e.\-ligaciones." Sc‘rcﬁcrc al descubrimiento’ y anilisis de los medios

con'que pucdc COI‘I!'II‘SC

Cm'.\'os allcl'nari ‘s Tmla dc la .\daptnmén gcncrlca de los medios

enconlrados, a Ios Fnes propucslos. par'x ver cudntas posibilidades de

accion dlsunlas c\xslen

Planeacién. Consiste cn la determinacién del curso concreto de ‘accién que sc

habra de scguir, fijando los principios quc lo habrin de orientar, la sccuencia de

opcraciones necesarias para alcanzarlo, y

la_fijacién de tiempos, unidades, etc.,

necesarias para su realizacién.

Comprende cinco ctapas:

1.

2

Politicas. Son los principios para orientar la accién.
Procedimientos. Es la sccucncia de operaciones o métodos.
Programas. Fijacion de ticmpos requeridos.

Presupuestos. Son los programas en los quc.se precisan unidades,

costos, ctc.

Pronosiicos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN 1
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c) Organizacion. Sc reficre a la estructuracion téenica de las relaciones, que debe

darse entre jcrarquias,

organismo social para su mayor cficienc

funcioncs y obligaciones. individuales: necesarius . en un

En la misma . definicién: sc. ven

claramente tres ctapis:

tv

Jerargquias. Se encurga de  fijar la “autoridad Uy responsabilidad

correspondientes a cada nivel.
Funciones. La determinacion  de c¢émo’ deben' dividirse las grandes

al que

actividades especializadas, necesarias para lograr el 'fin gencral

sc quierc llegar.

Obligaciones. Son las que tiene en concreto’ cada unidad de trabajo

susceptible de ser desempeiiada por una persona. -,

Elementos de la Dindmica Administrativa.

d) Integracion. Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de

todos aquellos medios que la meednica administrativa sefiala como necesarios

para que su funcionamicnto sca eficaz, ¥ cncucntre su mcjor desarrollo. La

integracion comprendc cosas y personas. ldgicamente es mads importante la

integracion de personas y mas

aan la de los elementos administrativos de mando.
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Dec acuerdo a lo descrito anteriormente, la imcgrnciénr de pcrAs'onas inl;ilrca las
siguicntes ctapas:
4. Seleccion:. Son aquellas técnicas para cnconlrﬁr y esédger a. los
clcmeﬁlos ncécsar{os ;;aru la orgainzaci@n. -
5. lmrqzhmcio’n. Es la mejor manera de lograr.',tjuc los nﬁcvos clementos
sc asocien lo mejor y ‘mas ripido que sea pos'ikb_lc al :oxy'gayniysmo social.

6. Desarrollo. Todo clemento en un organismo busca.y necesita mejorar,

progresar; cte. Esto es lo que cstudia csta’etapa.’

c) Direccién, “Es impulsar, coordinar.y vigilar’las acciones de. cada micmbro y

grupo de una organizacién, con ¢l fin de q‘uc‘ lod;lé zl‘qucy;llv‘as :aycciones realicen del
modo mas eficaz los blancs sciialados. Las ct:;paé quc comprende son: N

1. Mando o autoridad. Es cl principio " del que deriva toda. la

administracién, y por lo mismo, su clemento principal que es la
Direccién. Aqui se estudia como delegarla y como cgjercerla.

2. - Comunicucion. Es como cl sistema nervioso de un organismo social;
lleva al centro todos los clementos que deben conocerse, y de éste ,
hacia cada dorgano y célula, las ordenes de accién nccesarias .y
debidamente coordinadas. Es decir, la comunicaciéon es de suma
importancia, porque es la que va a servir de canal o enlace entre toda

la organizacidn, para que ésta funcione de mancra adecuada.
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3. Supervision. La Gltima funcién'de la administracion es ver si las cosas

se estin haciendo tal y como sc¢ habian planeado y mandado.

f) . Control. Este consiste en ¢l establecimiento’dc sistemas que nos permitan medir

los resultados actuales y pasados cn rclacién con los esperados, a fin de hacer una

comparacion y asi saber si sc ha obtenido lo que sc esperaba, corregir, mejorar.y

formular nuevos planes. Este clemento comprendc tres ctapas:

1.

Fsrablecimiento de normas. Porque sin cllas ¢s imposible hacer. la
comparacion, quc cs la base de todo control. /

Operacion de controles. Esta sucle ser una funcién propia de los
técnicos especialistas en cada uno de cllos.

Interpretacion de resultados. Esta cs una fu

ncidon administrativa , que

vuclve a constituir un medio de plancacién.
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En la figura 1 sc presenta en todo su conjunto el proceso administrativo, con el

fin de tener una vista mas clara de todo lo explicado antcriormente.

| PROCESO ADMI TRATIVO I

FASE ETAPA

—t—>

DINAMICA

ELEMENTO

> Prevision >

Plancacion ::: >

— FOniion ] =

[ htesracion ] ==>>
] e
T R

Figura 1. Esquema del Proceso Administrativo.

Objctivos
investigaciones

Cursos alternativos

Paliticas
Procedimientos

Programas

Presupuestos
Prondsticos

Funciones
Jerarquias

Obligacioncs

Seleccion
Introduccion
Desarrollo

Autoridad
Comunicacion
Supervision

Establecimicnto de normas
Operacion de controles

Medicion de resultados
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1.4 Finalidad dc In/Adnii

La admmlstmcusn en ‘una or&,n zaclon. busca cn f'orm.l dlrccta la obtencnon dc

'cﬁcxencm n. la coordm.:cnén o aprovcchamlcnto de los

rcsullddos dc maxlm

recursos - hu‘manos, matcrialesy lccnoloblcos con el -menor ecsfuerzo posible; asi

'1iemo de los objctivos quc persiguc.

como también busca el cumpl

La administracion sc'cncarga de mantencr una estructura adecuada a cada tipo de

organizacion de mancra que scan aprovechados de la mgjor manera los recursos con

los. que; cuenta “dicha organizacion; de esta forma también podri clevar su

productividad. Otra finalidad que tiene la administracion cs la competitividad, ya que
si existe una administracién eficiente en cualquier organizacién, ésta podra competir
con otras organizaciones. Adcmdis también promueve ¢l desarrollo en las

organizacioncs, al actualizarse las mismas y mantenerse asi, es otra forma dec ser

compctitivas.

Podemos dccir en resumen que - la finalidad de la administracién radica en
prever. planear, organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacién con ia

maxima eficicncia .
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wciones

Admin

de

1.5 Importan stracion en las Orgi

Ningtin or;,.nmsmo socnal p‘ucde mc;orur o proE,rcsur sm “una buena

1dm|mstr.|c1c>n que adcmasbsca CrLCll\':l. ef‘cueme y' producuv' . Probablcmenlc cn
situaciones sem:lll'l: dondc las cosas qué nccesndn haccrsc son ohvms. y para cstas el
proceso administrativo pasa inadvcrlido. pero cn silu:xcioncs complcjas en’ una
organizacion por cjemplo, donde se requicre gran cantidad de recursos, cl proccso
administrativo ocupa una importancia vital, para Ia consccucion de los objetivos.
La importancia de la administracion en una organizacién sc ve en que ésta imparte
cfectividad a los esfucrzos humunos; ayuda a obtener mejor personal, equipo,
matcriales, utilidades, relaciones humanas, ctc.; ademads de que sc manticne al frente
de las condiciones de cambiantes en dicha organizacion.
A continuacién sc mencionan los siguientes hechos que explican de manera sencilla
porquc ¢s tan importante la administracién en las organizacioncs:

La administracion se da donde quiera que exista un organismo social; es decir Ia

administracion se aplica a todo tipo de organizacion.

**  El éxito de un organismo depende para su bucna administracion y quc‘src}lo a
través de ésla, ¢s como se logra el aprovechamiento de los clementos miuéria]es,
humanos y tecnolégicos con los cuales este organismo cuenta. ’

*ara los grandes organizaciones la administraciéon cs escncial, ya que. por su

magnitud y complejidad, simplemente no podrian actuar .si no fucra a base de

una buena administracién.



una adccuada admmlslracmn dc las orl,dmzacnoncs.

Pam In pequcﬁ'\ y mcdmna empresa, quiza la Unica p051b|l|dad de mejorar su
nivel compclmvo con otras empresas, cs el mejoramicnto de su administracién;
cs dcciyr. obtener una mcjor coordinacién de sus elementos: maquinaria, mercado,
mano de obra, cte., para no ser superados por sus competidores.

La eficiente administracién promucve y oricnta al desarrollo. En especial para los
paiscs que estan en vias de desarrollo, como el nuestro, quiza cste es uno de los
requisitos mas importantes el mcgjorar la calidad de administracién de nuestro
pais, ya que es indispensable la eficiente coordinacién de todos sus glcmcntos

que intervienen cn la misma y csto seria el punto. de partida para obtener ese

desarrollo.



CAPITULO 2

Manuales Administrativos

Los grandes triunfadores siempre se dedican a su trabajo con una
sonrisa. sentido del humor vy buen animo.  Og Mandimo.
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Manuales Administrativos

2.1 Surgimiento de los Manuales

Durante cl pertodo dc la scsundn g,uerra mundml t'uc cuando se: des’lrrollo

csta técnica , aunquc sc tlenc conocnmlcnlo de’ quc ya emslmn algunas pubhcacmnes

en las que’ sc proporcxonaba, ‘como nslrucclcmcs( dmg:das al

personal, sobre la' forma de operar. dentro un organismo La falta y.la nccesnd'ld de

personal capacitade - durante la’ gucrra’ fu_é' la: quc;

i orlscn a.la claboracton dc

manuales mas detallados.

La ncccs:dad de conlar con manualc 3 adn lmslranvos en l.xs orbamzacnones cs

lmpcntlva dcbxdo a la complejldad de’sus cslruc\ur S, volumcn dc sus opcracloncs.

rccursos que sc lcs asngnan dcmanda dc produclos y/o SCI‘\'ICIOS asi como Ia

adopcién de tccnolog,m avanzada para alendcr en f‘on-na dm.m ica la orgnnlzacmn.

Estas circunstancias thICK‘OH xmprcscmdlblc cl uso dc mslrumcn(os que ppyhr'm‘ l:\

atencion de las actividades diarias . ya quc en cllos se‘consignan cn‘ lb‘rméx;o'rvdenada.

los clementos fundamentales para contar - con: una* comunicacion, - coordinacién,”

direccién y cvaluacién administrativa eficicnte.

El empleo de los manuales s¢ cred como auxiliar para obtencr el control del
personal de una organizacién, asi como las politicas. cslructum funcional
procedimientos, entre otras dCthldﬂdLS' todo esto para darlc nl traba)ador de mancra

sencilla, dirccta y uniforme todas las funclones a rcahzar.



Manuales Administrativos

Con el paso - del :ticmpo . los" manuales se “ fueron Uintegrando .- a - las
organizaciones, con adaptacioncs: mais’ técnicas' como. ¢l hecho de que. fucran mas
claros, concisos_ y practicos; ademas de que 'su. aplicacién’ fue a diversas funciones

operacionales comeo produccién, ventas, finanzas, etc..
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2.2 Concepto de Manual

George R. Terry dice que el manual ¢s “Un registro inscrito de informacion e
instrucciones que concicrnen al empleado y pucden ser wiilizados para.orientar los
itz
esfuerzos de un empleado en una empresa ™.
El concepto de Terry es muy sencillo, simplemente cs un registro o un listado
que conticne informacidn que ayuda a la orientacion del ‘'empleado de como va a
desempeiiar sus funciones de una manera mas prictica; hasta cicrto punto sc podria

dccir que este listado lleva de'la mano al trabajador en lo quec respecta & sus labores.

Por_su parte’ Benjamin Franklin afirma que *“*Los manuales son documentos
que sirven como medios:de comunicacion . y coordinacion que permiten registrar y
transmitir- . en forma- ordenada 3 sistemctica, informacion de una organizacion

(antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procediniientos,

erc.), asi como las instr » lineami que se consideren  para el mejor

desemperio de sus tareas*.’®

Por otro lado estc concepto de Benjamin Franklin es' muy completo, ya que

ademis de concebir ¢l manual conto un documento que contiene informacion general

2y BECAFSA, Méniwcn 2000, pag. $7
Me Graw il México 1998, piag 147

!? Radriguez Valencia, Joayuin., Come elabocar y usar Jos
** Frankhin, Enngue O M Edte
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de 1a organizacién e mslrucmones para el 1raba_]ador para el mc_jor descmpcno de sus

funciones; con5|dera quc es un mcdlo de comumcac:on de la nnsma ya quc sirve

también como medlo de coordmac:on que permmra controlar en.- una forma

sistematica lodas la funcxoncs en gencral de dlcha orgam acnon. i

Para Miguel Duhalt’ Kraus' es . Un_ . documento’ quec' contienc ‘en _forma
“ordenada v sistemdtica, informacién y/o instrucciones sobre’historia. organizacion,
politica v procedimientos de wna empresa.: que se consideran- nccesarios para la

mejor ejecucion del trabajo”.'®

Por cjemplo vemos que para Kraus es simplementc un documcrito quc va a

facilitar la ejecucidén del lraba_]o en una orgamzacnon con ayuda dc la mformacu‘m c

instrucciones que cstccomenga s ',7 : : S S

formal dc todas las mformacxones c mstruccmnes ncccsanas' para opcrar en un

determinado scctor; es una gufa que permnc cncammar cn la dxrcccxon adecuada los -

csfucrzos del personal opcmnvo"”

** Rudriguez Valencia, fuaquin. Cénw claborar y usar los manuales admunistrativos. Editarial ECAFSA, México 2000, pig. 56

* Jem.ant. pig. 57
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Continolo nos dice que un manual es una guia que va a dirigir la forma de
como opcerar cada drea de una organizacion, es decir, va a marcar los parametros a

scguir por ¢l personal para ¢l mejor desempeiilo de sus actividades.

Tenemos que para Agustin Reyes Ponce el manual es: “Un folleto, libro,
carpeta, etc., on los que de una manera ficil de manejar (manuable) se concentran
en forma sistemdtica, una serie de elementos administrativos /mi'q uﬁ Sin concreto:
orientar v uniformar la conducta que se presenta entre’ C(;clr; gi‘u[‘;o /mmaﬁo en la
empresa®.?! ’ : .

Reyes Ponce | nés indica qué el manual c§ un documento fz’nﬁl de manegjar cn
el cual se va a plasmar la. informacién ‘ncccsz\r»ia, di}igida al -personal - de la

organizucidn :para lograr el objetivo que se persiguc.

Para la M.A. Sandra Luz Gonzilez Lépcz ¢l manual administrativo es “wna
guia que permite encaminar las instrucciones, bases, procedimientos: paru ejecutar

una actividad''.

La finalidad de cste concepto cs. aclararnos que ¢l manual ¢s una guia, cs
decir, aquel documento donde vamos a encontrar los pasos a seguir para realizar una

actividad.

21
hit/ waww 1ttp edu mx



Manuales Administrativos
—

Dcespués de haber analizado los conceptos anteriores podcmos dccir quec un

manual * “es . un documento farmal el cual contiene ng/brmuc:on genera[ de la

organizacion (esto es para que el empleado se familiarice con la nn.sma) asi como

instrucciones para el empleado para el mejor desemperio de sus ﬁmcionas: (le esta

mancra se logrard la mdxima eficiencia®.
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Caraclcrnsucas de los l\lanualcs .

Los n'unualcs pueden lcncr muchas carnclensucas. pero h.:y una de cllas quc
pucde cons\dcmrsc como camctcnsllca prmcxpal que - es la _dc: comunicar. A
continuaciéyl‘ycrcniqs la; caructcrisucns princnpales de los manuales resumidas en los
siguientes puntos: o
> El manual sciconsidcrn como un medio de comunicacion.
En cualquicr drea de una organizacion, nccesitamos dedicar ticmpo a la preparacién
de comunicacién; existen diversas formas de comunicacién: administrativa escrita,
como los informes, memorandos, grificas, control de proycctes, manuales, etc.. La
naturaleza de los manuales es que representan un medio de comunicar las decisiones
a los niveles jerarquicos mayores por ejemplo a la Dlrcccuon. con respecto a la
organizacion, politicas, . procedimicntos, etc.. -Las orz,amz.ncuoncs modernas - han
considerado 7 ;us‘ estructuras ‘organizacionalé;, plunlcamicnlo dc polmc:n y

procedimientos, considerando la bxcnvcmda dcl pcrsonal nucvo. como clcmcntos para

la accién de administrar.a dichas organiz

» Sc consideran como parte del conlrol mtcmo o

Podemos considerar a los manualcs como panc dcl conlrol mlcmo en form'\ de

documento oficial. Esto dcbldO al crccnmlento dc Ias cslruclum<. ala magmlud de la

organizacion, a su dinamica; cs dec los manualcs son un: mcdlo quc permite al

puersonal ayudarse a cllos mismos a sabcr lo quc cspcrun dc si-mismos, cuindo y

como.
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Actualmente sc dcbc poner empefio cn la claborucién y usb dc'los'n{z'mualcs,

administrativos; yau que cslc hace quc las mstrucc:ones scan deﬁmllvas. mucstm a

cada uno de los cmpleados como encaja su puesto ‘en toda la orgamzacmn e mdlca Ia

manera cn que el cmplcado pucdc comribu:r l.'.\mo al logr dc los ochnvos dc la

organizacion como al establecimiento de bucnas relacmncs con olros cmplcados de

la organizacién.
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ad de los M les

2.4 Necesi

Los manuales administrativos representan un‘lr»icdio dc comunicacién de las
decisiones administrativas en una organiﬁcién‘ y pol" esta razon, ticnen cl propdsito
de sefialar en forma sistematica la informacién administrativa.

La neccsidad de contar con manuales administrativos en las organizacioncs se
ha vucito ya una herramicnta elemental, debido a la complejidad de sus estructuras
organizacionales, ¢l volumen de sus opcraciones, los recursos que emplean y asignan
para ¢l desempeiio de sus (unciones, 1a demanda de productos y/o servicios por parte
de los clientes o usuarios , asi como Ia inl.cgmcic')n de nueva tecnologia.

Como ya sc ha mencionado anteriormente, los manuales son necesarios
porque cn cllos se muestran informacion de vital importancia para ¢l personal dec
nucvo ingreso a una organizacion, asi como para ¢l personal que ya labora dentro dc

ln misma; ya que en cstos documentos incluyc informacién basica” para’ los

cmpleados, esto cs para quc desde su ingreso sc sientan paric dc‘la mismaEsta
informacién pucde incluir por cjemplo los antecedentes de la’ orbamzac:on. su
cstructura, OchllVOS que pcrsn&uc. pOllllCdS asi como las |n<lrucc10ncs necesarias
pira ¢l mejor desempeiio del emplecado: en sus tarcns y l‘uncnoncs. ‘

Podemos afirmar que donde. existe un organismo. cs ncccs;n'io uhafﬁjacién de
objetivos, un diseio de estructura or;,.mmacnonal. m\planl.nm&1 dc procedlmlcntos y
politicas, todo cslo ;icbc ser por escrito y darse a conoccr por mcd:o de Ios manuales

administrativos, ya quc "a través de cstos sc Iogram Ia total ncepxacnon dc )a estructura

xistente en la organizacion.
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2.5 Cl:lslllc.lcmn de los l\l.lnuulc

Las or;,amZ'lc:oncs ucncn ncccsuiad dc manualcﬁ dxfcremcs de’ acucrdo al

tipo y tamaiio dc orgamzm:lon quc se. lr.uc, en algunos casos’ solo sirve para cumplir

un obwuvo. y ‘en olros par. lobrar varlos dc cllo Ls por esta razdn quc a

continuacién sc¢ mueslra una clnﬁthcm:lon dc Ios dlsuntos manualcs quc existen.

QClasificacion de los Manuales rldministrativos

Macroadministrativos

istrativos.

TESIS CON 3
FALLA DE ORIGEN
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Clasificacién de los Manuales rAdministrativos

Manual de ventas

Manual de produccion

Manual de operacion

Manual de crédito /
¥ cobranzas
Manual de personal

Manual general
de procedimientos

Manual general
de politicas

M. especifico de
reclutamiento y seleccion

M. especifico de
auditoria interna

M. especifico de
politicas de personal

M. especifico de
procedimientos de tesoreria

3. Clasificacién de los Manuales Administrativos.

TESIS CON 36
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2.5.1 Por su naturaleza

&

(%]

®

/Wacroadmini.ﬁrulivox. Son aqucllos documentos que contienen informacién de
mas de una organiiacién. ‘
Mc;voadml'nisn'alivosf Son instrumentos que involucran a lod;: un grupo o sector,
o a dos o mis de las organizaciones que lo componen.

Microadministrativos. . Son los manuales quc corrcsponden .a una  sola
organizacion y pucden referirse a ella en forma general, o a alguna de-sus éreas

en forma especifica. (Véase figura 2).

2.5.2 Por su contenido

Sc refiere al contenido del manual para. cubrir una variedad de aspectos,

dentro de esta clasificacién tenemos los siguientes manuales. (Véase figura 2).

=

Manual de historia. Su propésito es propo;'cionur informacion histérica sobre la
organizacién; como. su. creacidn, . crecimiento, logros, administracién y la
posicién actual de la- misma. Esto proporciona al personal una visién de la
organizacion y su cultura; lo que facilita su adaptacién en ¢l ambiente laboral;
ademas de una mejor comprensién y motivacion al personal para hacerlo sentir
que pertcnece y ronpa parte de la organizacién. Por otro lado lmnbién sirve
como mecanismo de enlace y contacto con otras organizacioncs, autorﬁlades,

proveedores, clientes.
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Manual de organl:m:lon.‘ El proposuo ‘de estc manual es cxponcr en formn

los anlcccdcmcs. Icglslacton.‘ estructura

dctallada 1o’ que ‘s rcf'cre a’

organizucional funcloncs or&.amgram.xs, mvcles JcmquICDS, 5mdos de

aulondad y rcsponsablhdad dc los dlslmlos pucslos. asi’ como canalcs de

comumcncnon y coordmacnon dc una or;,am/_acnon. También mcluycn una.
dcscnpc:on dc pucs(os cuando cl manudl se. rc['erc aun arca admlnlstrauva cn

paruculnr.

Manual de politicas. Eslos manualcs‘conlicnen' las guias basicas que sirven

como marco - de . actuacion pam la rcaluacic‘nfdc Ias accioncs en.una

orb.mlznmon. Es dcc:r. commlc en unn chCrlpclOn dcla”dd"l dc los Imcamlcntos

a seguiren la toma de dccnsnones pnm Iobrar los ob_;cuvos. -

Una adccunda dcf'mc:én dc polmcns y su cslablccnmxenlo por cscnlo pcrmmra.

a. agilizar el proceso dc toma de dc.cxs:oncs PR

b. Tfacilitar . la descentralizacién, i al suministmr lincamientos - a - niveles

intermedios:

c.  servir de base para una constante y efectiva revision.

Ademiis pueden elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales

como produccidn, finanzas, recursos humanaos, ctc..
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Manual de - proccdimientos. Este manual - contiene informacién  sobre la

sccucncia crbholégi{:a de opcracioncs; cs una guia . de trabajo al personal yesde’

gran - valor par..l oncnlar al - personal de _nuevo mgrcso. Todo proccdlmlcmo
pucdc mclulrv l.x delcrmm.n:non de tiempos de cjecucidn, el uso . de rccursos
m.ucnalcs Y tccnologmom : v

El Vconmr' con una deseripeidén de los procedimicntos, permite corthprénder'm'cjor
él déé:lrrollo de las actividades de rutina en todos los nivclésjérz'xrqﬁicoé, lo que
da come resultado la disminucién de fallas y el incremento de'la productividud;

asi como sec tiene la certeza de que el personal ‘utiliza los sistemas y

procedimicntos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

Manual de contenido miltiple. Estc manual es conveniente realizarlo cuando cl
volumen de actividades o la simplicidad de la estructura organizacional, no
requicra la claboracién y utilizacion de distintos manuales. En organizaciones
pequenas,. en  este tipo de manual se pucden combinar dos o mas conceptos,
debiéndose separar en sceciones. El objeto de integrar la informacién en un solo
documento puede ser ademas de la razon anterior, por las siguicntes razones:

Porque se considera mas accesible para su consulta,

Porque resulta mas viable econdmicamente,

Porque se estima necesaria la integracion de mas de un tipo de informacién,

Por una instruccion especifica del nivel directivo.
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2.5.3 Por su funcién especifica
Esta  clasificacién sc  refiere a - una  funcién. opecracional . especifica

(véasc figura 3), dentro de csta clasificacién se encuentran los siguientes manuales : .

# Manual de produccion. En este manual sc tienen que interpretar las instrucciones
cn basc a los problemas cotidianos y que tiendan a- lograr su mcjor y ripida
solucién. Es un clemento de soporte : para dar direccién.y coordinar procesos de

produccién en todas sus etapas.’

# Manual de ventas. Es un mslrucuvo que integra’ informacion cspu:lfc.x para

apoyar la ﬁmcxon dc vcnlns como: la dcscnpcwn de productos y scrvu::os.

mecanismos pam llcvarlas a cabo polmc.xs de ventas, procedimientos, estruclura

del equipo dc lmbajo. dlvisién lerrllon'll controles o medicion del trabajo.

" Muanual de compras.. En:este manual debe estur escrito cl proceso de compras,
que consiste en definir el alcance de compras., su funcién. los’métodos a utilizar
que afcctan sus actividades. Este manual es de gran utilidad como referencia para

los compradores, cuando se presentan probiemas fuera de lo comitin.

\

Manual de finanzas. Consiste en asentar. por escrito las rcsponsabilidades
financicras cn todos los niveles de la administracion. Estos manuales respaldan

cl mangjo y distribucién de los recursos ccondmicos cn una organizacion.
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\

Manual de ccflltll}ilit)tl?l. Eslc manual lra‘lu acerca de 105 pri;xci;;ic;s'y técnicas de
contabilidad;'se elabora como fucnfc de referencid parﬁ el pci‘sonal interesado cn
csta drea. Est:c manual puede- contener una descripeidn del sislérhu coniable, cl
mzmcjro de régislrbs. épcraéiories inylcmas. control ¢n la elaboracién de Estados
l’ivlancicrés; clc.;

Manual de personal. Este tipo de manual también cs identificado como manual
de relaciones industriales y contienc aspectos como reglamentos para ¢l personal,
reclutamiento y sclecciéon , induccion y administracién del mismo, lineamientos a
seguir para el mancjo de conflictos, prestaciones, capz;ci!acién. uso dec los
servicios, condiciones de trabajo, ctc.. Los manuales de personal pueden contener
tantos aspcctos scan nccesarios para comunicar las actividades y politicas de la
dirceeidn en lo que se reficre al [iérsénal: de esta manera se logrard una bhcﬁa

administracién del personal que labora en la organizacion.

Manual de crédito y cobranzas. Screfiere basicamente a los aspectos ,como‘;las
operaciones de cobranzua, otorgamicentos de crédito, control y cobro de los

créditos. Es decir, este manual conticne los procedimientos y normas a seguir en

dicha area.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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# Manual instructivo. Este manual cxplica las laborces, funciones, procesos y rutinas

dc un puesto espcciﬁco. Estc tmo de’ manual se exphca de una mancra. mas

detallada que un m.mu.ll dc proccdmucntos.

 Manual de operacién. ' Este' manual ‘es utilizado, para dar apoyo -a tareas

especializadas; es decir, que dichas actividades demandan un conocimientos muy

especifico.

2.5.4 Por su imbito de :-pncn’cién

Este tipo de claSIﬁcacxon ‘se rchrc a lds ncCLSldadLS de Ias ot'cm.ns y de

acucrdo a: su nmbuo de aphcacmn. estos mnnualcs pucdcn -..Iaborarsc con una

cobertura m.xyor o menor. scg,un seca . la neccs:dad (vcasc Fsurn 3) Es(os manuales

pucden ser:

o Generales. - Estos son documentos que . conticnen informacién global de una

organizacién. Dentro de esta clasificicion sc iiencn los siguientes manuales:

& Manual general rlr;' organizacion. Este manual es el:resultado. de: una
plancuci6n organizacional, abarcando a toda la 6rg:mizaci6ﬁ v déﬁnicndo
su estructura funcional.

& Manual gencral de procedimicentos. Este manual I’CS;lllil también de una

plancacién y conticne los procedimicntos dc todas las areas que
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conforman un organismo, esto es con ¢l fin de: equilibrar la forma de
operar de una organizacién. ’ i e ] : g

& Manual general de politicas. En este manual sc r‘)‘xjcs’cbnla‘ny por escrito los
descos y actitud_de Ia dircc;:ién' para t§d5 ;a o;ganiz‘aycyiévn. establecen
lineas de guia para quc,r gl hcfso;l;ll ‘bucda nctuvar‘de acuerdo a las

condiciones establecidas.

Especificos. Estos manuales concentran un tipo de informacion cn particular, ya
sca un drea, puesto, cte.. Este documento contiene informacion dewallada del
contenido de los manuales de organizacién y procedimientos; ya que cstos son de

uso mas generalizado en las organizaciones. Dentro de este tipo de manuales por

cjemplo se cncuentran:

n de este

O Manual especifico de reclutamicnio y seleccién. La informaci
manual se refiere a una parte del drea de personal, y como su nombre lo
dice . conticne  la  definicién  especifica  respecto.  al  reclutamiento 'y‘
seleccion de personal en una organizzléién.

O Manual especifico de auditoria interna. En cste cago este tipo de manual
contiene las instrucciones de aplicacién especifica a dcterminédos tipos

de actividad, aqui de manera particular se refiere a la auditoria interna.
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O  Manual especifico de politicas de personal. Esle se enfoca a definir
politicas de una darca especifica, donde seilala las guias en cuestiones de

personal tales como Ia . contratacién, permisos, promociones,

prestacioncs, etc.,
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2.6 Finalidad dc'los‘l\lxknﬁliz‘llc.s:

Como sc pudo ‘observar anlenomwmc en la clasnl‘cac:on dc los mzmualcs

podcmos conclu:r quc Ios m.mualcs ticnen Ia finalidad pnnmpal de comumcar' cs

dccnr. reprcscnl.m un mcdlo dc comumcaclén muy’ |mp rlanlc dentro y l‘ucra de la

orgmuzacnon. Si an:\llzamos un poco “cual ‘es Ia ﬁnahdad dc los manualcs, nos

encontrarcmos quc pucdc ser muy ampha. en cstc caso lratarc de c\phcarla cn los

siguientes puntos:

> Los manuales presentan una visién de ccnjunld de iabrganizncién; :

X Instruycn al personal - sobre los : objclki\'osi. funciones, - relaciones, politicas,
procedimientos, normas, ctc.;

X [Establecen las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar la duplicidad de trabajo y detectar fallas; )

X Contribuycn a la gjecucion correcta de las labores asignadas ’ al personal;

X Ahorran tiempo y esfucrzo cn la realizacion del trabajo;

X  Sirven como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo ingreso;

* Establecen los grados de autoridad y responsabilidad en los distintos™ niveles
jerarquicos; asi como dcterminan la responsabilidad de. cada puesto y. drea
administrativa, en relacion con la organizacion;

>  Promucven ¢l aprovechamicnto de los recursos;

implantacién - de reformas

> Proporcionan informacién para la plancacién ¢

administrativas.

45



Manuales Administrativos

Como sc puc;it; ver cn-los puntos-antcriores se remarca  que los manuales son
medios 'impon:intcs de éémunicbéién y coordinécién en él buen desempeiio dentro de
un empresa; ya que cbr‘x ’losima;’lualcsvcsdoﬁdc se van a.- cstablecer las funciones,
obligacioncs, respéhsubilidadés. gmdbs de autoridad de una manera concreta, cn cada
drea administmliva. dcr ln organiznciyén, asi como en cada uno de los pucstos que
integran dichas arcas, todo esto cs con gran detalle y con lo cual se lograri evitar la
duplicidad u omisién de funciones, asi como, detectar fallas y a su vez evitarlas, todo
csto tracrd como consecuencia ¢l ahorro de recursos con los que cucnta la empresa de
forma mis cfectiva de

una manera  mas cficiente, y por consiguicnte una

administracién en cualquicr organizacién.
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2.7 lmpor(ahci:l de vlos'l\lrammlcs
‘Por todo lo quc se ha cxpllcado a’lo Iargo de este capnulo es facnlmente
identificar porquc son tan |mponanlcs los manuales admmlslmuvos dcmro dc una
: orgam?dcton' vemos quu adcmas ‘de ser considerados como mcdxo de comumcacnon

dentro. y fucra dc la - misma, funcionan  también' como mcdlo de rclaclon y

coordiniacién con otras organizaciones, ya que sirven como vchiculo de oricntacién ¢
informacion a proveedorcs, clientes y usuarios con los que interactia la organizacién.

Los manuales resultan de . mucha importancia pdrque son una fuente
permanente de informacion sobre el trabajo a‘cj'cculnr; ayudan a establecer y hacer
cfectivos los objetivos, las funcioncs, las politicas, los 'proccdimiemos. cte.; aseguran
la continuidad en las opcraciones y proccdimicntos:' ademas _incrementan . la
coordinncion‘ en la recalizacién del trabajo; son instrumentos utiles en la induccidén,
capacitacién y adiestramicento del personal; ctc.. :

Al ser tan importantes los manuales dentro de las organizaciones  por las
razones antes mencionadas, se debe poner mucho empeiio ¢n su claboracién; ya que
si la claboracién del manual cs deficiente provocard scrios problemas en el desarrollo
de las actividades. por cjemplo si son muy sintéticos carccen de utilidad .y son

bastante detallados se hacen muy complicados para su entendimiento. Por esta razén

cs muy importante que ¢l manual se actualice periddicamente. de lo contrario perderia

su cfectividad.
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El éxiro de wn hombre en los negocios. se micde por su habilidad
pera organizar.  Elbert Hubbart

TL.. TON
FALLA DE ORIGEN ug




Manual de Organizacidn

3.1 Concepto de Manual de Organizaciaon

chl’my Joaquin Rodrigucz Valencia, un manual de orgau'l’ zacion *‘es aquel quc
expone con - detalle la estructura organizacional de una emprc.éu. seﬁu(mulo los
pucstos v la relacion que existe entre cllos; luml)ié'n Li\'plit:&ll la jerarquia . grados de
autoridad y responsabilidad | las funciones, vy obliguciones: de . las dreas de la

empresa”. Un manual de organizacién complceta con mas detalles la informacién que

proporciona un organigrama.**

Para la M.A. Sandra Luz Gonzalez Lépez un manual dec organizaciéon es:
“Una guia que da a conocer detalladamente la cstructura administrativa de una

organizacion”,

Este concepto cxplién de l‘,”m; m:'“;cm' scnckllu que el nmnn:rll de organizacion
cs aquel documento que nos va @ mostrar a-toda la organizacion en gencral y que
ademis nos va a servir de gqiﬁ ;)urn conoccrl.;l, :

De lo anterior podemos decir que “wn manval de organizacion es aquel
dacumento que nos da a conocer toda la estructura administrativa dec una
organizacién;  asi como las funciones y obligaciones de las d{ferenres dreas
existentes: los grados  jerarquia, de autoridad v responsabilidad - en Io.;"qne se

ste entre cllas ™.

cncuentran y la relacion que o

2 Roliigues Valen, Juaguin Como clsborar y usar los manuales admimisiaatvos. Ed ECAESA, Mésico 2000, pag. 91
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Littlcfield afirma que: *los manuales dc organizacion s’cv usan donde 'se deseca

una descripcion detalluada de las relacioncs: e stentes: en una’ organizacidh‘. . Se

cluboran ordinariamente con base cn’ los cuadros d los cuales se

acompaiian de las descripciones de los diferente en' el cuadro.

Comtinmente sc hace la divisién de los encabezados de’estos manuales’en atencién a

la funcién general, a las obligaciones y autoridad y al conjunto’de relaciones con los

se 23

demis

Estc manual pucde dividirse de acuerdo a varios criterios como lo es ¢l contenido,

cl grado.de detalle, al personal al cual va dirigido. etc.. En basc a estos criterios, la

divisién dcl manual de organizacién cs de la siguicnte manera :°
v Manual general de organizacién. Son-aqucllos manuales que abaré:m toda una
empresa, donde se cxpone con detalle lu estructura’ organizacional de dicha
empresa, cn este manual se pueden incluir algunos.antecedentes de la empresa,

para comprender la historia de la misma.

v AManual especifico de organizacion. Es aquel que se encarga -de una funcién

cspecifica, dec un drea o departamento cn particular.

" www itlp.edu.amy
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3.2 Caracteristicas. del Manual de Organizaciéon
La importancia decl . manual dc ‘organizacién consistc cn la tarea del
administrador dc "organizar, delegar, supervisar y motivar al personal. De aqui

podemos desprender algunas de las caracteristicas del manual de organizacién como

son:

> Describe la estructura administrativa de una organizacion.

Podemos decir que ésta es la caracteristica principal del manual de organizacién, ya
que en ¢l se plasma informacion basica que nos muestra como  se cnc.ucmra
distribuida la administracién en su totalidad de la organizacién, desde la-tarea’ . de
establecer niveles de jerarquia, funciones, obligaciones, grados dec responsabilidad,

cte.; de esta mancra podemos observar como ¢l administrador realiza su tareca de

organizar y delegar.
» Es un medio de comunicacion. . SRR e s ol e
También el nmnual" de ,organizaciéri como" cualquier"olrot tipo:r dc . manual

administrativo'cs consulcrndo como 'un mcdlo muy |mpon.mlc de comumcamon. ya

que como sé L\phco nnlcnormcntc. al plasmar la |nfor'mnc10n en cl manual de

organizacién con el .objeto de darla a conocer d los usuanos ‘es-una f'orma dc
transmitirles lo que se desca quc conozean dc Ia or&amzacnon. asi como en cl sc
plasman también las decisiones dc los n]los m.mdos y cs a través de éste qm. se les

comunica.
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> Esun mcdno de conlrol

Como sabcmos. en el: m.mu.xl de organizacién se establccen niveles Jcrarquxcos

funmoncs, obllbacmncs. grados dc autoridad y rcsponsablhdad asi, como ;'las

relaciones existentes entre estos. Gracias a que este documento; nos mueslra lodo Io

anterior, podemos decir que cs un medio de control; ya’ que al dcjar bicncslahlccido

lo anteriormente descrito, se esti ejerciendo una forma.de control ‘para:no ‘cacr en

fallas al ejercer la administracion de la organizacién, ‘al mismo ' tiempo podcnios

medir los resultados obtenidos con los esperados y podér asi tomar. las’ decisiones .

correspondicntes 2 lo que se va presentando.
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3.3 Elementos del Manual de Orga

El manual de organizacién ~ es’ un documento que sirve como medio de
comunicacién 'y . coordinacién. dentro de la - ‘empresa, ademis de que facilita la
adecuada asignacién de recurso humano para que se lleve 4’ cabo ¢l cumplimiento de

las funciones asignadas y de csta mancra lograr los objelivos que sc pretenden

alcanzar.
Los clementos que debe contener un manual de organizacién pucden  variar
dependiendo de la magnitud y del tipo de informacion que se desce detallar en dicho

manual; en este caso sc mencionarian los elementos que pucden presentarse de manera

miis especifica en un manual de organizacidn.

a) lIdentificacion

Este clemento va a ser la cara de presentacién del manual  por cso es muy

importante que contenga los siguientes datos:
*  Nombre oficial de la organizacidn.
*  Logotipo dec la misma.
* Titulo y extensién del manual (sca gencral o especifico. en caso de ser
especifico debe indicarse el nombre del area al que se refiere).
*  Lugar y fecha de elaboracién.
*  Nuamero de revision, si es el caso.

*  Unidadcs responsables de su claboracion, revision y autorizacién.
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b) indicc o contenido

Estc clemento con‘si‘s‘tc en una rclacién detallada de la informacfdn que se
presenta en el documento. Algunas indicaciones para claborar el indice del ‘manual
son: : o

1) Proporcionar detalics, es decir, no debe haber limitaciones, en los encabezados se .
deben incluir los conceptos o temas que integren a cada scccién;

2) Dar la referencia adecuada a cada coneepto, ésla referencia pucde ser numérica o

alfanumeérica;

3) Dcben usarse espacios cn blanco, como san&,rlas o mayu culns para quc el

4)

scecidn y sc coloca al inicio de esta. .

c) Prologo y/o introduccion

Este contienc-una explicacién breve de 10 que es el’ manuali; su’ estructura,

como y cuiando sc claborz, cuando’ sc . cfectiia’ una revision ‘o.:se hace una

la necesidad de mantenerlo vigente:: debe dc_incluif !émbién

actualizacion,

informacidn sobre cuales son los propésitos basicos del manual, es dccix'-, cl objclivo

del mismo; su ambito de aplicacién; a quién va dlngldo y como dcbe de usarsc. ya‘

que csta parte de la introduccién es muy importante porquc en clla sc cncucnlra loda

la informacion necesaria para que el usuario sepa como debe manc)arsc cl manuul
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ademas de que es conveniente que contenga un mensajc y la autorizacidn® dc In mas
alta autoridad de ls organizacién, aqui es conveniente utilizar ¢l nombre de los

puestos.y no dc las personas.

Es muy importante remarcar que la introduccion debe ser breve, ya que si se
ticne una introduccién muy cxtensa, los usuarios: suponen que cl manual en su
totatidad csta redactado de la misma forma y entonces picrden ¢l interés y cs posible

que no lo lean.

d) Directorio

El directorio consiste cn una relacién de los nombres de }as personas que
integran al area que se dcscribé cn cl munua],»asi como - los cargos quc ocupan. A
continuacién se da un gjemplo de un directorio : 7
01 Conscjo Universitario

Rector
Lic. Agustin Sayeg Pérez

Asesoria técnica
Lic. Nicolas Reyces Rubio

Organizacion y métodos
Lic. Rubén Rios Roa

Plancacion
Lic. Armundo Amaro Aristos
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¢)  Antecedentes histéricos
En esta parte sc muestra una descripcion del origen de la organizacién o del
arca descrita en ¢l manual, asi como su evolucidn, cambios significativos, cs decir,

incluye informacién sobresaliente acerca de su desarrollo.

f) Legislacion o base legal
En csta seccidn se muestra una relacién de titulos de los principales

cacion o de las

ordenamientos juridicos que regulan las actividades de la organi
unidades administrativas, scgin sca el manual cspecifico o general. Cabe seiialar que
¢éste apartado se refiere a organizaciones publicas. Ademis se recomienda que dicha
rclacion siga un orden jerarquico como cl que sigue: Constitucién, tratados, leyes,
convenios, reglamentos, decretos, acucrdos, circulares; de la misma manera debe

respetarse la fecha de expedicion, ¢s decir debe seguir una secuencia cronoldgica.

£) Estructura orgianica

Es uljmydcsg:ripcién de  las dreas administrativas de una organizacién en
funcién de sus relacioﬁcs jerdrquicas. Dicha descripcion decbe corresponder con la
representacion i del organigrama; cs recomcendable hacer una codificacién de tal

manera que sea mas ficil ver los niveles de jerarquia y las relaciones de dependencia

entre cada nivel.
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h) Organigramas

Estc cs una rcpresentacién’ grafica de la estructura organica, en ¢l cual se
reflgja ‘la posicién de las arcas que la integran, los niveles jerirquicos, las relaciones

respectivas, canales de comunicacién, lineas de autoridad, asesoria, etc..

i) Funciones
En esta seccién se harit una especificacion de' las actividades de cada uno de
los cargos y/o unidades administrativas que forman parte de la estructura organica, de

tal manera quec csto les permita cumplir con sus responsabilidades. Es importante

tomar cn cucnta las siguientes recomendaciones al hacer la descripeién de funciones:
*  Primeramente sc deben indicar los objectivos de la unidad administrativa
de que se trate. i : »
*  Los titulos de'las unidades deben cc;;'rz.:spondcr con’ I‘os rﬁcnci‘cinz;glbs cﬁ ia
estructura orginica. » ‘ ‘
* Ladescripcién de funciones debe scgui’r' el mismc; orden de la estructura.

* Al hacer la redaccion de las funciones sc deberd iniciar con un verbo,

i) Descripcion de pucestos

Aqui se hace una breve explicacién de los puestos que integran a cada unidad
administrativa y debe incluir la siguiente informacion:

" ldentificacion del puesto: Nombre, plazas, ubicacidn, dmbito de operacion, ete..
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~ Relaciones de autoridad, cn el cual se indican los pucslés subbrilinados.
facultades de decision, cle.. :

" Funciones generales y especificas.

« Responsabilidades.

~” Relaciones de comuniecacidon con otras unidades y . puestos dentro- de la
organizacion, asi como las externas,

~" Espccificaciones del puesto como conocimicntos, expericncia, - iniciativa,

personalidad, ctc..

k) Glosario de términos
Es recomendable que en los manuales de organizacién sc incluya una lista de

aquelios términos técnicos que auxilicn en la comprensién del texto.
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3.4 Objctivos del l\ ;:;luul de Org

organizacién

obligaciones,

Los objctivos del manual de organizacién son los que a cominu'

iiaci(n_l

Como . ya sc ’ha' explicado nﬁ!crionncntc,“ Ia fun‘cio’n dclV manual . de

orsam acion, las f‘uncioncs,

cs duscr:blr la estructura - de “la

.quvxdndes'cspecd'cds asi’ como - los 5rados de: ’unondad y

cion Se enlistan.:

Presentar unst vision en conjunto de la orbanwacmn.

Estublcccr las funcioncs especificas de cada area adm:mumuvn. con el fin de

deslindar responsabilidades y evitar la duplicidud dc las misnms.

Ayudar a-la cjecucion correcta’ las aclwnd.\dcﬁ quc son encomcndadas al

pcrsonal y para que ¢l trabajo sc haga de una manera uniforme .

Al tener una adecuada ejecucion del trabajo. el manual de organizacion permite
el ‘ahorro de ticmpo y csfucrzos en la ejecucion del mismo, trayendo como
resultado el evitar la repcticién de instrucciones . :

Facilita el reclutamiento y scleccion de personal.

El manual sirve como orientacién al personal de nuecvo ingreso, fucilitindole su
incorporacidn a la empresa.

Obtener un mayor aprovechamiento de los recursos.

Scrvir como guia que permita optimizar cl trabajo.
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3.5 Elaboracion dcl i\l nual (lc Oi‘gﬁlii"ahcién

Es mlpor:anlc quc sc u:ngn una; planeacnon muy cuidadosa si descamos

claborar un mnnual quc sausﬁyx las ncccsxdadcs de los usuarios y que justifiquen cl

tiempo y dinero mvcmdos encl m;_muul,‘Para cllortcndnamos que determinar , qué cs
lo que sc desca alcanzar con dicho manual, contestando las siguicntes preguntas:
organizacién al crear este manual?, pueden existir diversos

&Cual es el objetivo de Ia

cién, tal vez sc picnsu introducir un nucvo sistema de

objetivos en una organi
organizacion o el Gnico objectivo es que los gerentes y jefes de arca conozecan la
estructura de la organizacion; otra pregunta es:

oQué beneficios dara el manual a los usuarios?, es muy probable que el manual les
sirva de guia o como fuente de consulta ante cualquier situacién quc’srcyrlesrplrcscntc; v
por ultimo:

LQué espero yo o mi departamento lograr con: el manual 2, cI manunl adcmas de’

cumplir con los objetivos de la organizaciéon debe ayudar también a su dcpunamcnlo.

El trabajo de preparar un mianual rcquiére de rﬁuéhh précisic’m. una'vez que ya
sc obtuvieron los datos deben asentarse con la mnyor evaculud p051blc para asi no
generar confusion al’ interpretar su conlcmdo por Ios usuarios.  Por csto es muy

importante poner mucha atencién’en lodo el pro:cdmuenlo de elaboracion del

manual.
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En la plancacién de los manuales se requicre identificar inicialmente los
medios y procedimientos necesarios para alcanzar el objetivo previsto y elegir entre

las posibles alternativas aquella que permitira reducir los csfuerzos al minimo.

Una vecz quc se ha concluido con la planeacién podemos dar inicio a la
recopilacion y organizacidn de la informaciéon que sc va a integrar en ¢l manual. A

continuacién sc presenta ¢l proceso que puecde seguirse para la claboracion  del

manual.

itacion del universo de estudio.

Al Delir

l.as personas responsables de claborar el manual de organizacién tienen quc
definir ¢l universo dc trabajo, para que leligan la posibilidad de obtener la
informacién sin ningin problema y puedan actuar en la elaboracién del mismo. Para
esto. es recomendable que como primer paso sc proceda a formular oficios dirigidos a

los jefes de las dareas administrativas de las cuales sc requicre su cooperacién .y apoyo

para proporcionar la informacion y poder claborur el manual.

B. Recolecciéon de informacion.

Primeramente sc dqbc obtener una liéta del - personal que pani;:i’pﬁrj en la
obtencion de la misma. Una vez que se ha - integrado ;:_l grupo'dc tﬁbajo sc le debe
apacitur  sobre los medios de ilivcstignciéﬁ que se van a uiiliéér' d‘umnlc» todo cl

proccso de claboracion del manual, se les debe dar conocer el objetivo que se
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persigue, asi como los métodos de trabajo, una calcndnrizncién dc "actividades,

documentos o formatos a utilizar, los responsables del proyecto, las “dreas
involucradas, etc.. La rccopilaciéon de informacién dcbc cnfocarse a hechos que
permitan conocer y analizar la informacion quc vcrdadcramemc os atil para ¢l manual

y dc esta mancra no se¢ cometan interpretaciones equivocas, lo cual gencraria un

retraso en la claboracién del manual.
Si descamos obtener la informacién de mancra agil 'y ordenada podemos

utilizar las siguicntes téenicas de recopilacion:

a. Investigucion documental, Esta técnica: nos 'pcm'nilc seleccionar’y analizar los

documentos que contiencn datos de mlcrcs rclac:onados con cl manual' por

cjemplo aquclios que conticnen bases Jurldnco-admlmslmuvas . dmnos of'cmlcs,

circulares, oficios, ctc..

bh.  Cuestionario. El objctivo de esta téenica cs reunir datos objetivos y cuantitativos,

describir hechos y opiniones. El cuestionario “es muy titil cuando sec desea recabar

informacidn especifica de un: ntimero mayor de personas.

c. Entrevista. La entrevista consislc cn llc\(ur a cabo. reuniones individualcs o de

grupo _en las cuales sc-cucstiona a los p.nmcnp.m(cs para obu.ncr mlommcnon,
esta técnica es la mas usada, ya quc brmd.l ml‘ommc:on mis’ complctn y prcclsa al

tener contacto dirccto entre ¢l entrevistador y el cntrevistado.
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La entrevista permite descubrir aspectos ocultos que forman parte de todo el

trabajo administrativo.

d. Observacién. Esto implica observar cémo realizauna persona sus actividades
especificas  y tomar nota de la secucncin dc todas sus acciones: a partir de Ia

informacion recabada se deben sostener platicas con lus personas uc prestan sus

servicios en cstas dreas para complementarla.

C. I'roccsa'n;iclllrb de In informac n.

Unzl vez que s;e cdcﬁl:i con la informacién de las areas involucradas, sc procede
a ordenar los dulpsvcn forma 16gica para ppdcr preparar su anidlisis y depuracién, con
la finalidad dt.; facilft:;;' cl Vmancjo y ordenamicnto de la que debe ini:luir;é en ¢l
manual. Para fuacilitar 1a integracién de la informacion obtenida, cs recomendable que
sc vaya accesando a equipos dec computo para facilitar su mancjo, asi como también
para salvaguardarla; para esto sc pucden crear directorios, subdirectorios y archivos
para desmenuzarla en funcién de la division de trabajo. También es recomendable
que conforme sc recaben datos, se concentren cn un documento de trabajo que pueda

scrvir de memoria en ¢l disefio posterior del proyecto del manual.
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n. Redaccion.

Para dar inicio con cste paso-hay quc. tomar cn cucnta. a qué pcrsoﬁas va
dirigido el man;lal. cén la ﬁnalidvad de que el lenguaje que se utilice resulte sencillo,
claro, prcciso y COI?I[;I’CLI‘IS“JWI(}‘. ' '

[ DN El

aboracion de graficas.

En el manual de organizacidon sc representa la cstructura de toda la empresa,
para que sea comprensible sc requiere de la elaboracién de grificas que en cste caso
son los organigramas; csta técnica visual sc rcaliza acompaiiando al texto y por.lo
tanto la grifica contribuye a que el usuario entienda mcjor cl contenido del manual. ™
F. Formato y composicion.

Al tener la informacién ya organizada, scria necesario analizar el formato ‘en cl
quc sc presentara el manual, ya que de esto depende la facilidad dc‘lecu‘x‘m. éonsuha,
cstudio y conservacidn; ademas de que inspira confianza por su aparichcia y.orden
del manual. El' formato del manual puede presentar diferentes caracylcristibas. como
cl tipo de material, tamafo de las grificas, la numeracion de las [;;igina.s, ya sea por

sccciones o por paginas de documentos, ctc.. . . I

En cuanto a la composicién es muy impornante que sc tenga en, cucnta la distribucion
del texto en una pagina, una adecuada composicién: va'a | facilitar:su’ lectura; por
cjemplo. a lo largo del texto pucden utilizarse cspacios en blanco de mancra cficaz’y

bicn distribuidos, dejar margenes amplios, no sangrar los péarrafos, clc..
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También es importantc que cada pagina leve un encabezado: es decir, un area
especifica * en Ia p:u'té supcridr que conticne informacién bisica como cl titulc del
manual, el drca dc nplxcacu‘m. pagina, fecha de publicacién. ctc., esto es con la

finalidad de quc cl usuario pucda rcah/,.lr una consulta rapida.

G. ' Revi

Una vez que sc ticne cl proyecto del manual es necesario que se someta a una
serie de revisiones, ya que si se planea una adecuada revision se pucden cvitar los
problemas o llevarlos al minimo; durante la fase de revision el coordinador de ésta
debe considerar que la revisién sca justa y objetiva, debe proporcionar criticas
constructivas, revisar con (|ctnlic y hacer lodos los cambios necesarios desde la
primera vez, revisar y devolver raipidamente cl material dentro del tiempo acordado y
cvitar cambios sélo por gustos pcl;sonulcs. La revision final debe ser muy ﬁgurosa.
ésta debe llevarse a cabo con las partcs involucradas, con cl propdsito de vcri‘ﬁczrllr_' que

la informacidn sea la necesaria y cste completa, que no .tenga c¢ontradicciones entre

las diferentes dreas.

H. Aprobacion.

Posteriormente * el manual ya revisado debe prescnlumc ante :las autoridades
correspondicntces para su aprobacién, con el propdsito de mlcmr la rcproducclon y

distribucion del mismo.
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La aprobacidon del manual pucde presentarse de dos maneras: La primera es que

la aprobacién aparczea al final de la hoja, 'y la segunda®es que’ la’aprobacion se

clabore en una sola hoja y se coloque al ini;:viov dcl 'h‘lahﬁal;' scguido ‘de la
identificacion. S e
Al hacer la presentacién del manual para su‘n'pbrobacién ante los niveles
dircgtivos es rccomendable que ésta parta de un documento de sintesis, entregarlo a
las autoridades correspondientes y hacer la presentaciéon del manual con ayuda de
equipo de computo y hacer explicaciones de los clementos mas rclevantes para cl
proceso de toma de decisiones. Para hacer esta presentacion ¢l documento de sintesis
puede dividirse en:
* Introduccion. Esta debe ser una breve descripcién de las causas por la cuales
surgié la nccesidad de preparar el manual.
*  Aundlisis de la eslnlc;ura orguhizdcibnal. Exposicién del origen y desarrollo de la
organizacion. o B : ;
*  Diagnostico de . la si!uacia'u 'acmal., l:Deﬁrnicién"de-.problérx‘*las que . originaron el
estudio y que justifican los camblos quc se proponcn en cl manual
*  Propuestas de mr.yormmento. Prcscmac:on de allcmatlvas. ventajas y desventajas,
v resultados que sc esperan. ‘ ‘
*  Estrategia de im))lanlacia'n. Explicacién de- las etapas prcviétas para poner en
practica el manual. -

*  Seguimiento. control y evaluacion. Proceso que habra de seguirse para cada caso.
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Ya revisado y analizado el manual por: los: mveles supcrlorcs, dcbc ser

presentado ante ¢l Conscjo de administracion pan su” aproba

presentacién ante los niveles inferiores  ya - scan depnndmchmle's;o,de drea’ pucde

basarsc en el documt.nlo dc sintesis pero lral.mdo de h.\ccrlo d c manera mas acccsnblc

para fumhmr su comprcnsnon ndcmds que va a <crv1r para fon.llcccr cl compromxso

entre las dreas mvolucr'\das

I. chru(l uccién, :

Una vez que cl: L,rupo responsable de la cluboracuon dcl mnnual ha tcm'nnado

it rcsponsable de los

con el proccso de elabor:u:lon. debe coordinarse. con cl»

recursos cconémicos  para que cl manual sea rt.produc:do pum su dlstnbucnon. El

lider de éste proycclo debe delimitar los paramctros para el dlseﬁo de la xmpresxon

del manual,’ como por gjemplo utilizar formatos lmen:nmblablcS' quc cl formato sea
tamafio carta; quec las griaficas o cuadros que por m.ccsu]ad sobrcpascn cl tamafio
carta, scan dobladas hasta lograr el tamafio exacto; que 'la divisién del manual en
sccciones, capitulos o apartados se haga dc.mancra impresa con.cl nombre de la
scccidn o apartado, cte.. Ademas de no olvidarse que la cara exterior del manual
ticne como objctivo identificar el documento con los datos que ya se explicaron en ¢l
capitulo 2, como son: Nombre oficial de la organizacidn, logotipo, nombre del

manual, nombre de la unidad administrativa responsable de su elaboracion.
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J. Distribucion y contrul.
Ya quc cl manual ha sido’ claborado, revisado aprobddo ¢ impreso; se ‘debe
proccder a su dlslnbucton. Para csto es recomendable qu'. se :mahcc a quc personas

sc les vaa cnlrcgzlr cl manl.ml y'l quc el manual ticne un coslo no se pucdc dlslrlbulr

innecesariamente. Es lmpon:mlc recalear que las personas mvolucmdd< en ¢l uso del
manual, lo conozcan a detalle, csto es con la finalidad de quc lcngan conocimicnto
del mismo y pucdan hacer consultas con facilidad, por'lo'tanto a estas personas hay

que proporcionarles dicho manual.

En lo quc se reﬁcrc al control del manual es muy |mporlanlc que s¢ claborc una
scleccién 'y rc&,tslro de funcxonanos y unldadcs adrmmstrauvas quc deben contar con

cjemplares del manua] para que de manera pr:mmncnlt, g sc Ies proporcione  la

informacion ncccsana par'l mzmtcncrlo acluah/.ado. 'Pnra eslo es - necesario que se
asigne un hﬁmcro a cada chmplar y llcvar un rcglslro de las personas que cucm;m
con dicho c_;cmpl.lr, ya quc csto levitard quc se cxlravxcn o . recorran . loda la
organizacion. ' Ademas c\lstcn razones lmponanlcs para llcvar un control dcl manual;
por seguridad el manual debe retenerse, es decir, debe cvitarse que pase a manos de
los competidores, ya ‘q‘uc las person:\ysi que salcﬁ de la organizacién podrian irse con la
competencia; pdr cl' costo dg elabér;lcic’m. taﬁlbién debe evitarse la salida del manual

de la organizaciodn, ya que si desaparecen habra que entregarse nuevos ejemplares. Al

momento de que un empleado sale de la organizacion debera entregar el manual al

departamento de personal quien a su vez lo entregara al drea que lo entrego.
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K. Implantacion.

Esta ctapa representa ¢l momento decisivo para interpretar de manera tangibice
las recomendaciones o " propuestas .en aéqioncs especificas © para clevar - la
productividad, méjornr la coordinacién y uniformar la dinamica de la oréanfzaéic‘m.

Existen varios métodos de implaﬁtacién de un manual, cslés se r‘nchcionan a
continuacion:

*  Mérodo instantinco. Este método es ¢l mas utilizado, ya que generalmente la
decision de preparar un manual viene de Ic;s altos niveles, por lo que resulta de
mancra obligatoria su implantacién. También sﬁ utiliza cuando la organizacion cs
nueva, '

*  Afdtodo de proyecto piloto. Este tipo mé(odo implicd';la :\lplic‘z‘\éiél"n»dcl éon;cnido

del manual a una parte de la organizacién, con la'finalidad de medir resultados.

*  Moétodo de implantacion en paralelo. Cuando s¢ tr;ila dcun hmnhul mliy :Qniplio.
que implica ¢l mancjo de mucha informacién o de ;:arzii:tcr csiralégico. se emplea
éstc método por un periodo de tliempo delcmlinado realizando, la operacién
simultanca del ambicnte de trabajo o condiciones tradicionales y las que se van a
implantar; lo cual permite realizar cambios sin crear problemas; ya que Ia nuevas
condiciones trubajan libremente sin haber suspendido las acciones anteriores.

*  Implantacion parcial. Estc método consiste cn seleccionar parte del contenido

del manual para introducir cambios sin causar alteraciones. lo que permite que se

de un cambio gradual y controlado.

*  Combinacién de mdrodos. Consiste en ¢l empleo de mis de un método.
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1cion.

. Revision y actualis

La utilidad del manual radica en la veracidad de la informacién contenida |, por

lo quc es sumamente lmpon.mtc mantenerlo actuah/ado por mcdzo dc rcvxs:oncs

periddicas. Cuando las rcvus:oncs pcnodlc.m sc convncncn en pro;:,ramas ‘de lraba_jo.

se lograri que ¢l manual conserve su cficacia. En ia mayonn'dc,lusorgamzacxoncs
surgen cambios. con. gran rapidez, por lo que 1a tarea-de actualizacién sc: hace

permancente.

La umd.ld admlmslrulv.x ro.sponsdblc del nmnual llcnc Ia obhg,m:lon ‘de; quc

cxista un adccuada comumcac:on dc los temas y manlener un rcg,lstro adccuado de

todos los cambms. T.m!o pdm revisar como para actualizar ¢l manu.:l dcbc tomarsc en

cuenta Ias s:guuenlcs rccomcndacnoncs:

Sc dcberin cetablcccr programas de revisién y actualizacién del contcmdo dcl
manual con lu finalidad de mantcnerlo apegado a la realidad. S o .
Cuando-alguna de las drcas necesite hacer modificaciones, y;\;scmi‘cambios.
adiciones o supresiones en el manual, deberd pasar la infdrl;ﬁai:ién' a ‘la’ unidad
responsable del manual para que se encargue de verificar las propucstas. )

La unidad administrativa responsable somcterd las actunlizaciopcs ‘del manual a

los mismos tramites de aprobacién y distribucién requeridas para la elaboracién

original del manual.
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Es necesario indicar a los usuarios cudiles partes cambiaron y cudles permanccen

vigentes.

Sc deberi llevar un registro de todos los cambios realizados o de'los cambios no

aceptados, asi como las razones para ello.’.

Conservar una copia de todas las paginas publicadas junto con notas de fechas en

que cstuvicron en vigor.

Con todo lo  descrito anteriormente se puede afirmar que ¢l manual de
organizacién e¢s imprescindible en todo tipo de organizacién, sin importar su tamaifo
y mucho menos donde la supervisiéon de tarecas y funciones. los conflictos de

autoridad y responsabilidad son tan comuncs.

TESIS CON
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CAPITULO 4

Diseiio de un Manual de Organizacion para
incrementar la eficiencia en el drea de crédito 'y

cobranzas de una empresa de cosméticos.

Lo que ¢l hombre picnsa de si mismo, eso ex lo que determmina su
destino.  David Jhorea.
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4.1 Antecedentes de 1a empresa Corpornci(’m' ldeal, S.A. de C. V.
GRUPO IDEAL ecs un grupo cmprendedor que, a través de casi 27 afos de
operar cn’ México, ha crecido en-la cobertura de sus servicios por medio de sus

productos para ¢l cuidado de la picl, cosméticos y nutricionales.

Desde 1976, en la Ciudad de México, un proyccto iniciado meses atris, sc
convirtié en una realidad , al nacer GRUPO IDEAL que con su dinamico desarrollo,
s¢ convirtié en una cmpresa lider en el mercado nacional de la cosmetologia y del
cuidado de la picl, con grandes perspectivas de expansion internacional.

El Lic. Rodger E. Reced, Presidente y Director General de GRUPO IDEALL,
descubrid en ese entonces, cn un viaje a Estados Unidos, ¢l Sistema de- Venta
Multinivel y decidid adoptarlo para el mercado mexicano. tomando cono base para la
claboracion  de sus productos la Zidbila. Su visién en los negocios hizo que
personalmente iniciase sus estudios y contactos- para establecer ‘la empresa que
finalmente se constituyé ante ¢l Notario Publico el 4 de Febrero de 1976,
posteriormente amplié sus expectativas y sc constituyeron las diez cmpresas que

forman cl grupo a la fecha.

' GRUPO IDEA L., esta constituido por cmpresas de prestigiados productos de belleza y salud que son lideres en

Su ramo.

TESIS CON
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La empresa lDEAL INC cs la primera dec las cmyprc'sas que forman cl grupo;
ésta fue conslil‘l‘lridn cl 4 'de febrero de 1976 cb:fno Sociedad Anénima con un capital
social minimo de $1 'VOOO.OOQ.OO ( UN MILLON DE PESOS M.N. ), integrado dc la

siguiente manera:.

ACCIONISTAS N‘o. ACCIONES VALOR

Rodger E. Reed Phillipe 390 $390,000.00
Robert Wilson Depew 200 $200.000.00
Diannc Louise Depew 200 $200.000.00
Margarct Jean Ward de Reed 200 $200.000.00
Alejandro Sanchez Garcia 10 $10.000.00
TOTAL 1000 $1°000,000.00

Lic. Rodger Emesto Reced Phillipe
Dircctor General v Presidente del Conscjo de IDEAL, INC, S.A.
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Al contar ya con un producto’, con su propio Sistema de Comercmluncxon y

con un_grupo rcducndo de colaboradores, inicié sus opcmcnoncs c

una Iocal dc

apenas SO metros cuadradoes, en ¢l segundo piso de la calle Labo Rodo]fo No. 57' sin

unbar;,o. el Lic. Rced seiala que. en realidad la vida de IDEAL se’inicid cuando sc

hizo el prlmcr» I:mzamlcnlo de los productos  al mcrc’:do. medlanlc su pnmcr

Scminario de Capacitacién, a mediados de marzo y desdc cnlonces. ¢l crecimiento de

1a empresa ha sido vertiginoso.

En 1978 apenas en ¢l segundo “aiio “de operucic'm ln cdmpnﬁia anlplié sus

ventas dl h.xccr contaclos con el exterior dc ln Cludad de Mcx:co y el drea

mclropolimnu; en ¢se mismo m‘io Ia compuﬁia mtrodu_|o los productos cosméucos e

nici6é_un programa a nivel nacional, con cl cual rapldarncnlc se conslruyo una red dc

dislribuidorcs leales y opcmcioncs que sc consolidz_xba\n‘cn ta’Ciudad dc México.

00" én]plca(ios— y comcnzo la

Durante 1980 -la compaﬂiu’crcéié :\_

introduccién de produc(o< activos smzos p,nra sus produclos dc marca

En 1991, la administracién : inicié un rccdne'd‘c i:oslos'y gastqs mayores y ¢l

programa tuvo como resultado -la. eliminuacidn-de. ap}oximadamcnlefIOO empleados

por ¢l aflo de 1993; durunte 1991 Iu’comp‘uﬁia ‘introdujo 2 -su Iinéa nutritiva - de

productos y era uno de los primeros pioncros en LS(C mcrcado en Memco.
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En 1997, se modificé su linc}i cl’eyq;lid;:do‘ de I.x |)ié] _con bi‘olccnqlogia' a basc
de nuevos ingrcdicnlc# activos’.» cv1 .mdo ‘;yxsf"lz;".icr:n;lcr1::iu 'd;-.l ugo ?Iii:'ingrcdicntcs
derivados de qnihal;:'tqmbié:n sc inﬁiodpjo su ‘p:roig;:.sl:ci:r»(’)nnr na'liu;ailiade hq”‘llcgddo a
ser-un_producto Jtan- pﬁpulurf ’cn'vlrc‘;la‘s lw\ﬁjgréé, ya ::quc .su: funcién 'pr§|1cipal es

cquilibrar las hormonas.

L.a nccesidad de mayor espacio, como resultado de su creéimicnlo, hicieron
que IDEAL trasladara sus oficinas principales . Homero 1804-603  cn la colenia
Chapultepec Morales en México D.F. y posteriormente a su propio edificio de
oficinas y bodegas con una superficic dc 5,000 mctros, ¢l que actualmente ocupa
desde 1985, en Prolongacién Industria Eléctrica No. 19, Naucalpan de Juirez Estado

de México.

CRUZ ROJA
NAUCALPAN

Av. de los Arcos

] GRUPO IDEAL I——

O3 L S ueg

Prolg. Industria Eléctrica # 19
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‘Al aumcntarse nolnblcmcnlc cl numecro de Distribuidores de sds productos,

IDEAL planecd y dcsarrollo Ccnlros de’ Dlslnbumon IDEAL opcrndos por los

propios diStribuidorcs para dnr un scrvncno pcrsonnhzado y eﬁc:cnlc “a sus cllcnlcs.

Hoy e¢s una cmprcsa mponamc que, cucnla con apmxnmadamcmc 100 Cemros de

Dlslrlbucmn |tuddos cn 70 de pnncxpalcs ciudades de la’ chubllca Mcmcann. asi
como cn ¢l Distrito Federal y drca metropolitana (véase f&,ura 4 y 5)., los cuales cstan
conccmdos via moédem a la comp.mm ¥ con la que. mantiene una comunicacién muy
estrecha gracias al uso extenso de computadoras modemas y software adecuados. Los
centros son surtidos periodicamente, cada centro cucnta con un inventario entre 60 v
90 dias de productos disponibles , también cuentan éon un plan de capacitacién para
la directora del centro, ademas de que cada ccnlro de distribucién  ¢s auténomo
complctamente con sus modernas PC’s, con la cuales la compdma csta conectada via

modem para cnviar y recibir toda la mfom'mcmn nccu aria para realizar la venta.
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zooof 240

Chi 685/_E
RN Guatemala

N

TFigura 47 Estos son algunos de los Centros Ideal “distribuidos en la” Repuablica ™ 777

Mexicana,
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Figura 5. Centros Ideal en el Distrito Federal y area metropolitana.
Para una mejor cficacia organizativa, sec constituyd colateralmente la empresa
CORPORACION IDEAL, S.A dc C.V. en Noviembre de 1976, que tienc a’'su cargo

toda la administracion del grupo y la comercializacion de sus productos .

TTESISCONG o™
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Rstrwetura Organinacional

Actualmente la compaiia cucnta con aproximadamente 110 empleados, ésta
mantiene una nornmul de puertas abicrnias donde los empleados ‘de c‘ualcjuier nivel
pucden exponer sus puntos de vista con dircctores y gerentes: para di;culir éualquicr
tipo de asunto relacionado para mejora de la empresa. Corporuciéh'ldcal sc ha d}ldo a
lIa tarea de promover duramente una cultura de participacién principalnﬁ:nlé dcnt‘ro de
Ia alta gerencia para  mantenerse bien informado de problemas potenciales y sus
soluciones; la administracion e¢s muy capaz cn motivar a sﬁs cempleados, ademas de
promover ¢l trabajo en equipo. En la figura 6 sc puede ver el o;—ganigmm:ﬂ dc‘ln
cmpresa donde sc representan las diferentes areas que existen, los nivclcsjcrzirquicos. .

asi como los pucstos cstablecidos.

Visiéa

Que las familias mexicanas junto con . GRUPO IDEAL, logren su desarrollo para
alcanzar  una proyeccién a nivel mundial,” dando ‘el mcjor.servicio.'y ‘atencién ‘a

nuestros clientes.

Misiém
Contribuir al desarrollo de familias rﬁex_icanas»_:'l través:de la distribucion de
los productos ofreciendo calidad inrigual‘ablcy_ adcrp."’xs la oportunidad de tener: su

propio negocio. “EL NEGOCIO IDEAL™

TESIS CON .
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Figura 6. Estructura organizacional de Corporacién ldeal,
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Bstrategias

La compaiiia ha perfeccionado un programa sbbfcéalicntc que se compone de
una secric de acontccimicntos de ventas de mancra :profesional. Eslos eventos
comicnzan con juntas para entrenar Yy motivar a sus distribuidores, la directora del
Centro de Distribucién junto con una instructora son las encargadas de realizar estas
rcuniones. Al igual la compaiiia recibe en una rcunién mensual en la Ciudad de
México cerea de 300 distribuidores del drea metropolitana . y ciudades cercanas.

En GRUPO IDEAL se recalizan eventos de gran importancia en ¢l aiio para
lograr su gran éxito. Uno dc estos eventos cs un Desayuno Anual de Navidad, en la
Cd. de México con una asistencia de 1200 distribuidores. Otro magno acontecimicnto
cs la Convencién Anual que gencralmente se lleva a cabo cn el mes de septicmbre
fucra de Ia Ciudad de México; ya sea en cualquicr estado de la Reptiblica Mexicana o
cn ¢l extranjcro, donde sc retinen de 1400 a 2000 personas, dependicndo del tamaiio
del salén clegido. Este es el mayor dc los eventos realizados y representa un
autofinanciamiento por ventas  de producto dc manera anticipada pues los
convencionistus compran sus productos que les da derecho a asistir a la convencion;
en esta se hacen lanzamientos de nuevos productos  y se llevan a cabo programas de
capucitacidn por motivadores profcsionulcs para cnseiarles las Oltimas téenicas de

venta, como reclutar a nucvos distribuidores y hacer crecer 1a redes de distribucion.

TESIS CON
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Aunado a las estrategias mencionadas anteriormente c¢l gran éxito y rapido
crecimiento de GRUPO IDEAL, existen otras cstrategias de venta que se han creado,
implementando y modificado a lo largo de toda la vida del grupo. A continuacién sc

cnlistan dichas cstrategias.

@ Ofrecer productos de optima calidad .a precios. compcetitivos, con los mcjores

ingredientes naturales y los mads recientes avances cientificos y biocosméticos.

(&) COI'II'II‘ con una’ ;,'\nm muy cxtcnsa dc productos par'\ el’ Culdado de l.x Picl,

quulll‘uc l~mg,.mcms Suplcmcnlos Ahmcnucnos. ng:cnc y.loyerm.

© Ha dcsdrrollado ‘un m.:bnﬂ'co S|slcm.1 dt: Mcrcndolecnm que pcrrmlc que sus

distribuidores oblcnsan grandes beneficios por su esfucrzo y trabaJo honcsto.

@ Desarrollar 'un ﬁll\slll.ll" sistema integral de venta mulumvcl quc permite a sus

dlstrlbuldorc< ohlcncr grandes bencficios econdmicos.

© Ha disciado un extraordinario programa ‘de capacitacién, mediante . cursos y
scminarios, para que todos los - Distribuidores * que ilo deseen, tengan un
conocimicnto adecuado para ayudar a sus' clientes  cvitando - informaciones

crraoncas o falsas.

S CON
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@ Contar con aproximadamente 100 Cenwros de Distribucién, - ubicados
cstratégicamente cen todo el pais, para ofrecer un scrvicio ripido, eficaz y

personalizado.

Extender su mercado a los Estados Unidos, los Angeles, Guatemala, El Salvador

y recientemente Londres, Inglaterra.

Objetives

Los objetivos que se han establecido en GRUPO IDEAL son los siguientes:

{41 Creur productos de la mis alta calidad, con ingredicentes naturales.

p1 Contar con una extensa gama.de. productos para.que dichos productos sean
aceptados en: ¢l mercado |y reconocidos “en cualquicr -parte - de - la Reptiblica
Mexicana y posteriormente en ¢l mundo.

1 Obtenecr un incremento en sus ingresos de nucvos distribuidores.

R Mantener - a.los  distribuidores - existentes  ofreciéndoles mejores  beneficios,

motivindolos a seguir capacitandose dia con dia.

TESIS CON 54
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- Ampliar su mercado a través de la exportacion de sus productos hacia

Latinoamérica y el continente Europco.

31 - Reduccion de costos y gastos.
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FORTALEZAS DEBILIDADES
* El giro de la empresa (elaboracion yi* No cxiste una adecuada cstructura
distribucion de cosméticos) cs  dificil administrativa.
de derrumbar. * No cucnta con manualcs
* El ticmpo dec permanencia cn el administrativos, lo quc ocasiona que
mercado. no exista un control administrativo ni
*  Amplia red de distribucién  a nivel opcrativo.
nacionat. * No existc un establecimiento  de
*  Aceptacion  det  producto  en el politicas.
mercado por su buena calidad. * Debido a la mala organizacion sc
*  Fidelidad de los clientes derivan problemas de comunicacion y
*  Recuperacion de cobranza de manera de toma de decisiones.
rapida. *  Falta de plancacion y liderazgo.
*  Existe autoridad mal encaminada.
*  No sc promueve ¢l trabajo en equipo;
y por lo tanto ¢l personal solo ve su
benceficio propio.
*  Falta de abastecimicnto oportuno a
clientes,
*  Falta de gente profesional
*  Falta imagen empresarial,
OPORTUNIDADES ADMENAZAS
* Crecimiento en  ventas con un|* No puecde competir a gran escala con
correcto abastecimiento de producto. otras cempresas del mismo giro. por
* Creacion de nucvos productos con la falta de capital.
tecnologia adecuada, mejorando atn *  Rompimiento de 1 estructura
mas la calidad de sus productos v {inancicra.
darlos a conocer a nivel masivo. *  Desabastecimiento de materius primas
* Ampliacién del mercado. por falta de pago oportuno.
*  Reorganizacion *  Pérdida dc clientes.
*  Pérdida de personal importante para Ia

CINPresi.
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4.2 Diagnéstico del area de cré(lilo ¥ cobranzas -
Al oh;crvur ci cuadro anterior, vemos quc en cl se mencxonan cuales son las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas pam Corporac:on l(leal podcmos

ver que cn ¢l drea donde se cnlistan las dcbllldadcs cvuslc un.l muy lmponamc par.;
éste caso, la cual es que no existen manuales udmunslr.mvos cn CSl'l cmpres.\ esto d.n
como resultado que no haya una bucna estructura administrativa razén por la cual no
existe un control administrativo y por lo tanto se generan problemas en todas las dreas
administrativas de la misma. Para este caso sdlo se analizard el irca de crédito y
cobrunzas donde también existen problemas, la mayoria de cllos son originados por
causas ajenas, cs decir, son problemas que sc originan en otras drcas y que repercuten

de manera directa cn dicha drca. A continuaciéon sc enumeran los principales

problemas que sc detectaron al hacer el anilisis de Corporacién ldeal.

1. El primer y el principal problema que existe es en lo que se refiere a la estructura
del departamecento de crédito y' cobranzas en relacion con otros departamentos; s
decir. no cxiste una fluidez de informacion, ya que ésta - en la mayoria dc los
casos se triangula entre ¢l departamento dc tesoreria ¢ ingresos; -y por lo tanto Ia
informacion que sc presenta a crédito y cobranzas es incompleta o incorrecta, no
cs 100% confiable, existe confusién y alteracién de la misma. Todo' lo anterior

nos lleva a afimmar que no existe un control en cuanto al mancjo dec  la

informacion.
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Otro problema dc crédito y cobranzas cs qﬁc tienec que proporcionar y confirmar
informacién al dc;‘)ariamct;lo dc ingresos, lé cu’al’ dcberia ser de manera inversa,
ya que ingresos es quien rccibc los pagos y cobranzis sc encarga de ‘c’obrérrlos
pagos pendicntes. Por lo-tanto. éste  mangjo de. inf'orrria‘cién_no cs'prﬁélico ni

funcional.

El trabajo decl departamento sc tleva en forma rudimentaria o manual , ya que no
se puede confiar plenamente al 100% de quc la informacién contenida cn ¢l

sistema . que - se. mancja  llamado  SAMI  (Sistema. Administrativo  dc

Microcomputadoras) cs correcta.

Por la misma triangulacidon d¢ informacion que existe, nunca coinciden los saldos
entre crédito’ y: cobranzas,  ingresos y el drea de sistemas; cs decir, que dichos

saldos nunca son realcs.

No cxisten politicas establecidas. Las pocas que sc han creado o definido se hacen
conforme a sucesos que sc van presentando; es decir, una vez que se presentd

algiin problema, toman nota de cllo y on base a esto fijan una politica.

o0
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G.

Existc nula autoridad para tomar decisiones en el departamento. Se tiene que

consultar o pedir autorizacion al directivo correspondiente para poder actuar. No

existe autonomia.

El departamento de atencion a centros se toma atribuciones que deben ser
unicamente de crédito y cobranzas, ya que a dicho departamento no s¢ limita a

sus funciones especificas, que es dar atencién a centros.

Se establecen programas de trabajo inadecuados y'r_nd funcioﬁalcs pnrai el
departamento, son cstablecidos de manera que salisl‘aﬁch a’ otros dephnnmcntos
antes que al de crédito y cobranzas, y - por csta razén no alcunzan a satisfacer las
necesidades del mismo. Por citar un ejemplo, se clabora un calendario para cl
envio de documentos a los centros dec distribucién por parte de crédito y
cobranzas, los cuales son emitidos por otros departamentos .y es” crédito y
cobranzas quicen sc encarga de enviarlos; pero aqui- vienc:el problema, dicho

calendario no sc ha respetado, por consiguicnte ¢l trabajo de crédito y cobranzas

se ve retrasado.

l.os crédilos por ventas no cxisten como tal, ya que’ estas pricticamente sc

realizan de contado en cortes scmanales. Inicialmente los Centros de Distribucion
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cucntan con un inventario entre 60 y 90 dias, conforme van reportando sus ventas se

les vuelve a abastecer de nuevo inventario, ¢l cual es facturado y pagado.

10. Por lo anterior se desprende que el nombre: deldrca nodeberia’ser crédito y

cobranzas, puesto que en realidad no se mancjan créditos.

Par los prablemas detectados'y hasta aqui descritos, podemos  dizxgnosticar qué cl
verdadero problema que existe:y origina todos-los demas cs ' a falta’ de organizacion
que existe no sélo en el departamento . de crédito. y cobranzas si’ no en toda la

empresa. Por esta’ ruzén se ha tomado . la.‘dceisién  de : elaborar un manual ‘de

organizacién - para:cl:irca: de- crédito -y cobranzas:-y " dec esta manera se - podra

incrementar la eficiencia cn ¢l départamento

A continuacién sc presenta’ el manual de organizacién claborado para el drea de

crédito y cobranzas.

90



Caso Prictico

CORPORACION IDEAL,
S.A. de C.V.

MANUAL ESPECIFICO DE ORGANIZACION
DE CREDITO Y COBRANZAS

MCM NOVIEMBRE 2002,
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Corporacién tdeal, IFecha | Noviembre 2002
NA-de GV Paginan | 1 | Dc | 20
Sustituye a:

Manual csp’cciﬁcn de organizacion Fecha
de crédito y cobrunzas —
Pagina I De |

TRODUCCION

ISt presenmte manual de organizacion fue diseiiado para aplicarse en el drea de
crédito v cobranzas con el objero de incrementar la eficiencia de la misma, la
necesidad de eluborar dicho manual surgio porque en la cnpresa no existen
manuales administrativos de manera especifica v tampoco de manera general; éste
manual conticne los elementos bisicos v esenciales para lograr dicho objetivo.

Este manual nos dard a conocer cual es la estructura orgdnica del drea, una
descripcion de puestos. asi como las funciones y obligaciones de cada uno, los
grados de auroridad v responsabilidad; y la relacion que existe con orras dreas de
la cmpresa.

Es de gran importancia que éste -manual se mantenga actualizado debido a los
cambios que pueden surgir ya sean dentro o fuera del drea |, y que de esta manera no

se pierda la finalidad de aplicacion que tiene dicho manual.

L:labora: Reviso: Autorizo:
Miriam Colin Mozgqueda C.P. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed
Responsable de elaboracién Contador General Vicepresidente
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Corporacion Ideal,
S.ALde CLV.

Fecha Noviembre 2002
Pagina 2 l De ] 20
Sustituyc a:

Manual especifico de organizacion Fecha
de crédito y cobranzas —
Pagina I De l
l( o OBJETIVOS DEL MANUAL

il manual de orsanizacion de crédito vy cobranzas tienc los siguientes objetivos:

7. Dar a conocer la estructura del drea que se menciona,

Establecer los niveles jerarquicos, los grados de autoridad vy responsabilidad.:

Miriam Colin Mozqucda
Responsable de elaboraciéon

C.P. Rubén Rodrigucz
Contador General

2.
3. Definir las funciones y obligaciones de los puestos que existen dentro del drea:
<. . Incrementar la eficiencia del drea;
3. Fucilitar las actividades de la misma;
6.  Servir de apovo para otras dreas.
Elaboré: Revisa: Autorizo:

Lic. Steve Reed
Vicepresidente
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Corporacion Ideal, Fecha Novicmbre 2002
S.A-de GV 2agina 3 I De T 20

Sustituye a:

Nanual especifico de organizacion Fecha '
de crédito y cobranzas —
Tagina | I De I

AL CANCE

Este manual de organizacion debe ser wtilizado principalmente dentro del drea de
erédito v cobranzas; pero al estar relacionada con otras dreas de la empresa puede

ser de gran utilidad a éstas, ya que de esta manera se evitard la duplicacion de

fienciones y obligaciones al estar ya bien establecidas en éste manual; es decir, dicho
manual puede ser consultado por cualquicr drea que asi lo requiera, siempre y

cuando sim« como apoyo a éstas.

Elaboro: Reviso: Autorizo:
Miriam Colin Mozqueda C.P. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed
Responsable de elaboracion Contador General Vicepresidente
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___COMO USAR EL MANUAL

Kl uso de éste manual es muy sencillo, a continuacion se mencionan una serie de

punios que les pueden ser de gran ayuda:

1. Al inicio del manuwal aparece un indice, ¢l cual hace mencion de los temas

contenidos en el mismo, asi como la respectiva numeracion. de las pdginas para

su facil localizacion;

2. Toduas las pdginas conrienen en la parte superior un encabeczado en donde . indica

el nombre del manual al que se refiere. el mimcro “de pdgina que se’ esta

cansultando y el niimero total de las mismas;

de esta manera es mids sencillo hacer cualquicr tipo de consulta.

3. En ese mismo encabezado sc encuentra el titulo de la seccion que corresponde,

Elabora:

Miriam Colin Mozqueda
Responsable de elaboracion

Reviso:

C.P. Rubén Rodrigucz
Contador General

Autorizo:

Lic. Steve Reed
Vicepresidente
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ANTECEDENTES

Desde 1976, en la Ciudad de Méxieo, un provecto iniciado meses atrds, se
convirtic. on una realidad . al nacer GRUPO HDEAL que con su dindmico desarrollo.
se convirtic en una empresa lider en ol mercadeo nacional de la cosmerologia v del
cuidado de la picl, con grandes perspecavas de expansion internacional.

El Lic.- Rodger E. Reed., Presidente v Direcror General de Corporacion fldeal
empresa constitida en Noviembre de 1976, desciebric el Sistema de Venta Multinivel
v decidié adoptario para el mercado mexicano, tomando como base para la
elaboracion de sus productos la Zdbila.

Dicha empresa inicio sus operaciones en una local de apenas 80 metros cuadrados,
en el segundo piso de la calle Lago Rodolfo No. 57: por la necesidad de un espacio
mds amplio hicieron que ldeal se rasladara a sus oficinas principales en Flomero
1804 -603 cn lu colonia Chapulicpec Morales, v posteriormente a su propio edificio
que aocupa desde 1985 en Prolongacion Industria Eléctrica No. 19 . Naucalpan de

Judrer. Estado de AMixico.

aboro: Autortzo:
Miriam Colin Mozqueda C.I’. Rubén Rodriguce Lic. Steve Reed
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Al aumentarse notablemente of nmimero  de distribuidores de sus producros, la
cempresa plancos v desarvolle. Contros de Distribucion IDEAL, operados por los
propios disiribuidores para dar un servicio personalizado y cficiente a sus clientes.
Actualmente  se  cuenta  con  aproximadamente 100 cenrros  de  distribucion,
distribuidos estratégicamente en la Repriblica Mexicana, D.F. v drea metropolitana.

El drca de crédito y cobranzas nacic al mismo tiempo que la empresa inicic sus
operaciones, ya que siempre ha existido la necesidad de maniener un control de los

pagos v cobros a distribuidores v posteriormente centros de distribucion .

Llaboro: Reviso: Autorizo:
Miriam Colin Mozqucda C.P. Rubén Rodrigucs, f.ic. Steve Reed
Responsable de elaboracion Contador Genceral Vicepresidente
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GISLACION O BASE LEGAL

Ley General de Sociedades Mercantiles, del Articulo 87 al 206.

- Codigo  Financiero  del  Esrado ~de México .y Municipios,
del Articrlo 56 al 59.
= Ley General de Salud, Titulo Il Capitulo 11 Articulo 27 al 87:
Capitido 1IN, Articulo 269 al 276.
Elabord: TRevise! Autonzo:

Miriam Colin Mozqueda

Responsable de claboracion Contador General

C.I'. Rubén Rodrigucz

Lic. Steve Reed
Vicepresidente
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Las principales fitnciones del dr

FUNCION

Recuperacion inmediata de las cuentas por cobrar, devivadas de las ventas;

@t de crdédito v cobranzas son:

/.

2. Mantencr los saldos actualizados, con la clauboracion de los estados de cuenta;

3. huegracion de los estados de cuenta de cada uno de los centros de distribucion;

4. Verificar que los pagos v la _fucturacion sean los correctos.

3. Optimizar las finciones de la organizacion, lo cual representa mayor wtilidad a
la misma.

ElabordG: Reviso: Autortzo:

C.P. Rubén Rodrigucz

Lic. Steve Reed
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IRUCTURA ORGANICA

3.0 Contador General

3.1.1. Comabilidad

3.10.1.1. Auxiliar de contabilidad

3.1.2. Fiscal Contable

3.1.3. Jefe de Crédito y Cobranzas

3.1.3.1. Asistente de crédito y cobranzas

Elaboro:

Minam Colin Mozquecda
Responsable de claboracion

Revisa:

Contador General

C.P. Rubén Rodrigucz

Autorizo:

Lic. Steve Reed
Vicepresidente
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Departamento de
» Cobranzas

Diepanamento

Iiscal Contable

Asistente de
Crédito vy Cobranz

Elaboro:

Miriam Colin Mozqueda
Responsable de elaboracion

Rewviso: Autorizo:

C.P. Rubén Rodrigucs
Contador General

Lic. Steve Reed
Vicepresidente
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CRIPCION DE PUESTOS

L IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del pucsto: Jefe de erddito y cobranzas
Ubicacion fisica del puesto: Departamento de crédito v cobranczas

Nivel jerdrquico: Puesto de dto. nivel

1. RELACIONES DE AUTORIDAD

Jefe inmediato: Conrador General
Subordinados: ssistente de crédito v cobranzas

Elabora: Reviso: Autorizo:
Miriam Colin Mozqueda C.P. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed
Responsable de claboracion Contador General Vicepresidente
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DESCRIPCION DE PUESTOS

I FUNCIONES ESPECIFICAS: El responsable del puesto deberd realizar, las

sigraentes actividades:

aboracion de estados de cuenta. que se integran con toda la informacion

enviada por los contros de distribucion; dicha  informacion se recibe  del

departamento de ingresos v valija.
2. Determinar los saldos que ticnen  los centros, ya scan o cargo o a  favor v
posteriormente enviar estos saldos a los centros de distribucion a través de los
estados de cuenta.
Determinar en conjunto con el departamento de atencion a centros 3 direccion
administrariva de ventas. aquellos centros que no se hicicron acreedores a una
honificacion mensual por sus ventas del 7%, por incumplimicnio.
S, Una ves aprobado el punto anterior, se emite un listado de todos los contros para
doterminar la bonificacion mensual de cada uno v se procede a su captura cn el
Nistenta.

Al rerminar la captura se procede a la impresion de las notas de crédito.

w

6 Recibir las bonificaciones de rodas las distribuidoras que enure el deparramenio
de rectutamicnto v el departamento de sistemas, para empacar v enviar al centro

caorrespondiente.

labora: Reviso: Autorizo:

Lic. Steve Reed

Nanam Cohin Mozqueda C.P. Rubén Rodrigucz
Vicepresidente
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Al dgual que ol proceso anterior, se recibe por parte del drea de tesoreria los

Z.
clreques que cmitieron o las distribuidora que se hicicron acrceedoras a ellos y
de los cwades se Heva wn listado  para el control de los mismos para
II(L\'I('I'I‘()I'HIL‘IIIL‘ Sor cmados.

8. Todos los documemos  anteriormente  descritos  deben  ser  entregados  al
departamento de valijas para que sean enviados a los centros.

9. Verificar a que centro le corresponde cobrar por los gastos realizados en
eventos que les fueron autorizados  por la direccion de mercadotecnia, estos
eventos pucden ser: gastos por junias, por aniversario, por desayuno naviderio y
por convencion. El drea de capacitacion también autoriza otros gastos por cursos
o seminarios.

10. Después de haber verificado que la informacion de los centros con lo reportado
en ventas, se clabora una nota de crédito por la cantidad invertida en dicho
cvento.

11. Esperar la emision de facturacion que es procesada por el departamento de
sistemas y sean entregadas a erédito v cobranzas. para poder integrar los saldos.

12. En caso de existir difcrencias en la fucturacion o en las liquidaciones de ventas,
hacerlo saber al centro para efectuar su cobro.

Elabora: Revesa: Autonizo:

Miriam Colin Mozqueda C.I'. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed

Responsable de elaboracion Contador General Vicepresidente
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13. Elaborar acuses de recibo por los cobros realizados a los contros, entregarlos al

departamento doe ingresos para gue procedan a su captura.

14. Coordinar con ol departamento de auditoria para que los dos departamenios

Heguen a los mismos saldos.
15, Dar atencion a las directoras de los centros con respecto o las dudas que les
surgen por diferentes motivos v darles una respuesta satisfacroria.

16. Supervisar a su asistente en todas las funciones asignadas.

TV, RESPONSABILIDAD: FEl jofe de crédito y cobranzas tendrd las siguientes
responsabilidades:

1. Mantener un control estricto en cuanto a los cobros a centros.

2. Enviar toda la documentacion correspondicnte a los centros.

3. Dar una atencion especializada a las directoras de los ceniros de distribucion.

V. COMUNICACION: El jefe do crédito y cobranzas rendra relaciones con las

siguiontes dreas
Con: Contador General y el departamento de contabilidad.

Para: Entregar integracion de saldos, buscar soluciones a problemas, ete..

Llabora: Reviso: Autonzo:
Miriam Colin Mozqueda C.P. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed
Responsable de elaboracion Contador General o Vicepresidente
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Con: Dircctor administrativo de ventas v jefe de atencion a coentros.

Para: Determinar cuales son los centros que obticnen su bonificacion mensual.

Con: Jofe de Ingresos v valija
Puara: Recibir toda la informacion y documentacion necesaria para la integracion

de saldos, y para entregar la documentacion que se envia a los centros.

Con: Director de mercadotecnia, jefe de capacitacion y de reclutamiento

lientes por ¢ autorizad

Para: realizar los pagos corresy

Con: Jefe de tesoreria

Para: Recibir los cheques emitidos para su envio

Con: Jefe de sistemas

Para: Recibir la fucturacion ¥ proceder a su revision contra liquidaciones de venta.

Eluboro:

Minam Colin Mozqueda
R able de elaboracion

Reviso:

C.P. Rubén Rodrigucz
Contador General

Autorizo:

Lic. Steve Reed
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DESCRIPCION DE PUESTOS

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesteo. dAsistente de crédito v cobranzas
Ubhicacion fisica del puesie: Departamenio de crédito y cobranzas

Nivel jerdrquico: Puesto de Sro. nivel

1. RELACIONES DE AUTORIDAD

Jofe inmediato: Jefe de crédito y cobranzas

11l. FUNCIONES ESPECIFICAS: El responsable del puesto debera realizar entre
otras, las siguientes actividades:

1. Recibir lus liquidaciones de ventas de los centros para proceder a su caprura en

ol sistema v posteriormente archivar dichas liquidaciones.

Revisar que los comprobanies anexos a las liquidaciones sean los reportados en

las mismas.

3. Solicitar chegques por concepiro de pugo a distribuidoras (aguilas).

Elubora: Revisa: Autorizo:
Lic. Steve Reed

Vicepresidente
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Contador General
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DESCRIPC

ION DE PUESTOS

S Lievar un control en ol archivo de los expedientes de cada uno de los centros, ya
que debera manciar un cxpediente para liquidaciones de ventas, otro para
Sacturacion, otro para carta de cargo,  ostado de cuenta v correspondencia
diversa por cada centro que existe.

Recibir la factieracion de los contros (copia amarilla) v archivar en el expediente

que corresponda.

6. Relacionar las notas de crédito emitidas por concepto de bonificacion v entregar
al departamento de valijas para su envio a los centros.

7. Elaborar cartas de cargo a los centros que correspondan por atrasos en pagos,
cuando ¢l jefe del drea lo solicite.

8. Elaborar notas de crédito v cargo cuando haya sido determinado por el jefe del
drea a los centros que correspondan por concepto de eventos autorizados, o

cuando existen diferencias en la fucturacion.

9. Empacar todas las bonificaciones de los centros v de distribuidoras para enviar
a los centros a traves del departamento de valija, quien es el encargado de esto.
10. Entregar una copia de las notas de cargo v crédito emitidas, al departamento de

contabilidad.
1 1. Relacionar todos los documentos cono son notas, cartas, cntre otros para ser

enviados a los centros y archivar una copia de dicha relacicn.

Elaboro: Reviso: Autortzo:
Miriam Colin Mozqueda C.P. Rubén Rodrigucz Lic. Steve Reed
Responsable de elaboracion Contador General Vicepresidente
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responsabilidades:

{a hayan recibido.

COMUNICACION:

dreas:

RESPONSARILIDALD.

£l

centros, para su facil localizacion.
Enviar toda la documentacion correspondienie a los centros y usegurarse de que

4. Elaboracion de solicitudes de cheques.

Con: Departamento de contabilidad.

Para: Entregar integracion de saldos cuando scan solicitados. entregar copias de

notas, codificacion de solicitudes de cgresos. etc..

de crédito y cobranzas
Y Pigina J ] De |
o DESCRIPCION DE PUESTOS
encargado del puesto tendra las  siguenres

1. Caprurar las liquidaciones de venias on el sistema.

Mantener un control estricto en archivo de expedientes de cada uno de los

5. FElaboracion de requisiciones de compra del departamento.

£l encargado del puesio tendrda relaciones con las siguicntes

Elabora:
Miriam Colin Mozqueda
Responsable de elaboracion

Re

C.P. Rubén Rodrigucz
Contador General
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'RI PCION DE PUESTOS

o

Con: Departamento de valija.
Para: FEnrregar la documentacion corvespondienic para que sea cnviada a los

COentros.

Con: Dircccion de mercadotecnica

Para: Solicitar aitorizaciones.

Con: Tesoreria
Para: Solicitar cheques. para pagos de distribuidoras.

Con: Sistemas
Para: Solucion de problemas en of sistema, en lo que respecta a la claboracion de

notas y capiura.

Elabord: Reviso: Autorizo:
C.1°. Rubén Rodriguez Lic. Steve Reed
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Vicepresidente
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DIRECTORIO

NOMBRE

3.0 C.P. Rubén Rodrigues Lopez
3.1 C.P. Gisell G. Chdavez Gomes
3.1.1 C.P. Miguel Alvarez Rodrigues
3.1.2 Yhair Delgado Mcendoza

3.2 C.P.Jaime Ortigoza Reves

3.3 Alvaro Mendoza Judrez

3.3.71 Miriam Colin Mozqueda

PUESTO

Contador General
Contacdor

Conrador

Auxiliar contable

Fiscal contable

Jefe de crédito y cobranzas
Asistenre de crédito y

cobranzas.

Elaboro:
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Sugerencias y Recomendaciones

Al hacer el analisis de los problemuas que existen actualmente en Corporacién

Ideal, S.A de C.V. en ¢l drea de crédito y cobranzas y en toda la empresa cn general;

ademis de elaborar el manual de organizaciéon como propucsta de mcjora para cl drea

especifica de crédito y cobranzas, me permito hacer las siguicntes sugerencias:

1.

Cambiar ¢l nombre del drea de crédito y cobranzas, puesto (ue, al no mancjar
créditos ya que las ventas se realizan casi de contado, no tendria por. que tlevar
¢ste nombre. El departamento se dedica en si, a realizar cobros pendicntes a los

centros, cn cste caso sc le puede denominar como departamento de “Cobranzas .

Para cvitar la triungulacién de informacién y que ¢sta  se presente de manera
incorrecta ¢ incompleta, que no exista alteracion de la misma; deberia desaparccer
el departamento de Ingresos e integrarlo a Cobranzas: es decir, ¢l dqparlamcnlq
de ingresos se encarga de recibir los pagos de los centros y estar al tanto de
cuando y quicnes los realizan, asi como de su captura. pero sucle suceder que se
extravian documentos y rctrasa cl trabajo de cobranzas; por esta razén sc picrdc‘ el
control de la informacion. Al integrar el departamento de Ingresos a Cobranzas sc

tendrd dicho control de informuacion y scra mas confiable.

TESIS CON
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Implementar un nuevo sistema de captura de informacién (software) o actualizar
cl existente, de manera que ya no se realice ¢l trabajo en cobranzas en forma

manual por no tener la seguridad de que sca correcta,

Dcjar actuar libremente al responsable del drca, on base a politicas establecidas

para que pueda tener autoridad dentro de Ia misma.

Analizar los programas de - trabajo y ¢l tiempo dc los mismos, antes de elaborar

los calendurios a scguir, de manera que ostos satisfagan las necesidades de todas

las arcus involucradas.

Hacer otros cambios cn la estructura organizacional de la empresa, por cjemplo,
el departamento de valija para que sea mas funcional deberia de estar a cargo de la
gerencia de trifico y linca: ya que este se cncarga de hacer la distribucién de-

producto a los centros.

La gerencia de atencién a centros no tiene porque mangjar el departamento de
ingresos, asi como ¢l de valija; en cstie caso habria’ que cambiarla al siguientc
nivel jerarquico, a nivel departamento y de esta manera sélo sc limitaria a cumplir

con su funcién de atender ‘a-los centros por-los . problemas que surjan v dar

scguimiento a la soluci(’)ﬁ de ios'mismos. TESIS CO]_\I
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ue esti a

8. Otro cambio que se sugicre, s cambiar: la Gerencia de consignaciones q
cargo dc la Direccidn de mercadoteenia, a la Dircccion administrativa de ventas;

ya que las funciones - que: realiza ’ consignaciones = corresponden al drea

administrativa.:

A continuacién sc presenta la estructura orginica recomendada para Corporacién

Idcal, S.A de C.V.; con los ‘cambios propuestos.

Estructura O‘rgé‘hq'ca de Corporacion 9deal, S.1. de C.V.

1.0 Presidente y Director Ccueral
1.0.1 Directora Adjunta
1.1 Vicepresidcnte
2.0 Director de Mercadotecnia
2.1. Gerente de Recluramiento
2.1.1  Departamento de Reclutamicento

2 Gerente de Capacitacicn

2.2.1 Departamento de Capacitacion

TESIS CON ,
FALLA DE ORIGEHN |

2.3 Gerente de Diserio

2.3.1 Departamento de Diserio

2.4 Gerente de Nuevos Productos
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3.0 Contador General

3.1.1.  Departamento de Contabilidad

3.1.2. Depar to Fiscal Contabl

3.1.3  Departamento de Cobranzas

4.0 Director Administrativo de Venras

4.0.1  Departamento de Arencion a Centros

4.1 Gerewe de Consignaciones
401 Departamento de Consignaciones

4.2 Gerente de Auditoria

4.2.1  Departamento de Auditoria

3.1 Gereme de Tesoreria

5.1.1 Cuaja

6.0 Director de Operaciones

6./ Gerente de Produccion
6.1.1 Departamento de Produccion TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

6.2 Gerente de Control de Calidad

6.2.1 Departamento de Control de Calidad

6.3 Laboratorio

1106



Caso Prictico

6.4 Gerente de Recursos Flumanos
6.4.1 Departamento de Recursos Humanos
6.5 Gerente de Compras
6.5.1.  Deparramento de Compras
6.6 Gerente de Trddfico y Linea
6.6.1 . Almacen
6.6.2 Valija
6.7 Gerente de Mantenintiento
6.7.1  Manmtenimiento

6.7.2  Imprenta

7.1 Gerente de Informdartica
7.1.1  Departamenio de Informdtica v Sistemas

7.1.2 Departamento de Facturacion

8.0 Juridico

8.1.1  Departamento de Juridico

TESIS CON
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9. BEs muy lmportamc quc éste “manual de organizaciéh sea actualizado

pcrlodlc.smcnu_. ya quc conslanlcmcnlc sur&cn camblos cn esta drca y - en

cunlqlucra de la que sc osté hahlando. Sl cl mdnual no cs actualizado se conviertc

cn un documcnlc obsolclo ¥ yiano sc Ic tom.x cl mlcrcs pnra consulmrlo.

En general las sugerencias que se hacen son pequeiios cambios en [a estructura
organizacional de Corporacion Ideal, S.A de C.V,, lo cual tracri grandes beneficios a
Ia empresa, funcionard de manecra mas cficiente y se podrin evitar muchos problemas

quc hasta ahora han surgido y no sec les pone la atenciéon debida para darles solucion.
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Conclusiones

Sc comprucha la hipdtesis que a la letra dice: “Un manual de organizacion
incrementard la eficiencia en el drea de crédito v cobranzas en una én//u'(.*.tu de.
cosmdticos™. Al no tener esta empresa manuales administrativos es 16gico que
tengan problemas como los que sec mencionaron a lo largo del ultimo capitulo. que
bisicamente son por la falta de organizacion que existe en la misma;  éste manual
ademas de servir al drea estudiada, puede servir de apoyo a otras dreas de Ia empresa
para que poco a poco vayan definiendo claramente las funciones y de esta manera

eviten los problemas que hasta ahora tienen cada una de cllas.

En cualquicr tipo de sociedad ha sido necesario crear organizaciones, ya que
¢stas ayudan a cumplir con los objetivos que individualmente no es posible llevar a
cabo y mucho menos lograrlo de manera sencilla. Como hemos visto la
administracién en las organizaciones se vale de modelos administrativos, como . por
cjemplo lo es la prevision, plancacién, organizacidn, integracién, dircccidn y control;
con ¢l propdsito de alcanzar los objetivos cstablecidos, aprovechando tedos los
recursos existentes en la misma y en la medida de que estos se cncuentren intcgrados

v coordinados sc vera el mancgjo eficaz de la erganizacidn.
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Todo tipo de organizacién, de cualquier tamafio y no importando su  giro
persiguc sicmpre un objclivo y debe valerse de todas las téenicus posibles para - el
logro del mismo, ademis de lograr de una manera cfectiva ¢l buen funcionamicnto
tano en ¢l nivel operativo como en nivel administrativo . Dentro de estas técnicas sc
cnéucnlra y es imprescindible ¢l uso del Manual de Organizacion, el cudl es sin
duda alguna un sistema de informacion, donde s¢ describen los objc' vos, Sc
cstablecen las funciones y obligaciones, sc delimitan los niveles de autoridad, ¥ las
responsabilidades en los distintos puestos de trabajo que componen su estructura; y

qtie . en toda organizacion son muy comuncs.
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